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INTRODUCCTI ON
En l1a actualidad es imperante la necesidad de que Tas empre-
sas estén bien organizadas y mantengan flujos de informacidn
fgiles, sencillos, adecuados y actualizados; asi como los
controles internos necesarios para =] buen funcionamiento de
la misma.
También es imprescindible el contar con el apoyoe, facilida-
des y ventajas que ofrece el uso de la computadora al automa
tizar los sistemas de informacidn ya que de ello depend~ en
una buena parte el €xito y conservacign de la empresa. Por
otro lado, hoy en dfa, es requisito indispensable que las or
ganizaciones est&n a la vanguardfa de la teconoloegfa, conside
rando que &sta no es un lujo sino una necesidad, que al con-
tar con ella nas ayudard para hacerle frente a las adversida
des que se pudieran presentar durante el desarrollo de las
mismas.
La operacidn, el funcionamiento y el control de las organiza
ciones se va volviendo m&s complejo, dia a dfa, debido a su
crecimiento y al gran incremento de sus operaciones, todo és
to aunado a la falta de un apoyo administrativo, nos refleja
la necesidad y conveniencia de tener un sistema administrat]
vo funcional apoyado en sistemas de informacidn adecuados y
automatizados que nos proporcionen los instrumentos de con-

trol necesarios, asf como la informacidn requerida para tle-



‘var a cabo un adecuado proceso de toma de decisiones.

En realidad la empresa puede estar rindiendo buenas utilida-
des, sin embargo puede no ser eficiente nf obtener las ufi]i
dades que debiera, ocasionado por fugas de efectivo, por fal
ta de controles internos, por tener deficiencias administra-
tivas, por ia falta de informacidn oportuna que nos 1leva a
no tomar las decisiones convenientes y precisas.

Con lo anteriormente expuesto, pretendo hacer consciente al
empresario de la importancia que tiene el trabajar con un
buen sistema administrativo. Es por ello que abordé el tema
del presente seminario de investigacion administrativa: "La
Implantacidn de Sistemas Administrativos y de Informacidn a-
poyados en el uso de las Computadoras", el cual estd basado
en la experiencia que logré adquirir al laborar durante cinco
afios y medfo en un despacho de consultorfa, en el que implan-
té sistemas de informacidn apoyados en aspectos administrati-
ves y en cl computador, éstos sistemas eran comercializados
por una filial del mismo despacho.

Como ya menciond en el pdrrafo anterior, al implantar los sis
temas de informacidn, me enfocaba al especto administrativo,
buscando eliminar trabajos innecesarios, trabajos duplicados,
agilizar y simplificar los flujos de informacidn, establecer
los controles internos necesarios, proporcionar informacidn

oportuna, verdz, clara y adecuada. Todo &stoc apoyado #n el



uso de la computadora, con el fin de consolidar la prictica
administrativa.

Es importante mencionar que adicionalmente a lo anterior, se
leccioné este tema porque lo consideré necesario que lo co-
nozcan los empresarios de hoy en dia, ya que se habla mucho
de los sistemas administrativos y de informacidn, asi como
de las computadoras, pero pocos son 10S autores que propor-
cionan una metodologia para la implantaci6n de sistemas admi
nistrativos y de informacidn apoyados en computadoras.

Para efectos pricticos he dividido el presente seminario de
investigacidn administrativa en cuatro capitules, tres tedri
cos y uno practico.

En el primer capitulo hablo sobre los sistemas a fin de com-
prender sus caracteristicas y su relacidon con la empresa. En
el capitulo dos me refiero a la implantacién de sistemas con
el objeto de conocer qué es y cdmo se aplica. Para este Glti
mo punto presento sus requerimientos y su problemdtica. En
el capitulo tres toco el tema de la consultoria, enfocando
la implantacidn de sistemas como un servicio de consultoria.
Por Gl1timo, en el capitulo cuatro presento una metodolegia
para la implantacidn de sistemas, la cual pretendo que sirva
al lector como guia y como instrumento de apoyo y consulta

al momento de que lleve a cabo una implantacidn de sistemas.






1.1 CONCEPTO DE SISTEMAS

Existen diferentes puntos de vista acerca de los sistemas.
Algunos autores indican que es un conjunto de elementos fn-
terrelacionados que interactlian entre s{ para lograr un abje
tive comiin, Otros dicen que todo sistema tiene una entrada,
un preceso y una salida. Esto es, 1a entrada equivale al in
sumo (informacidn, energla o materia) que recibe el sistema,
al proceso se refiere a la transformacién del insumo con las
caracterfsticas necesarias para lograr e) objetive, y la sa-
lidé es el resultado o producto con el cual estamos logrando
el abjetive.

51 analizamos realmente estas aseveraciones pademos llegar a
1a conclusidn que los sistemas estd3n encaminados a resolver
un problema.

En todas partes exfsten sistemas, desde el universo hasta el
cuerpo humano y todos ellas formados por subsistemas, a su
vez los sfstemas forman parte de un suprasistema.

Tambidn en todas partes existen problemas que se pueden re-
solver y eliminar con el establecimiento de un sistema adecua
do. )

Por ello el empresario debe adoptar el enfoque de sistemas pa
ra unificar ¢ fntegrar todos los elementos con que cuenta y
perseguir el y los chjetives requeridos, procurando que no e-

xistan problemas y eliminarlos cuando surjan.



Por ejemplo, el sistema de comunicaciones del pafs tiene va-
rios subsistemas, tales como la radio, la televisidn, el te-
lefono, la prensa, etc.,. Todos estos subsistemas estdn rela
cionados e interactiian entre si para lograr un mismo objeti-
vo, que serfa el de informar. En este caso el problema que
se resuelve es el de la falta de comunicacidén y de informa-
¢ién, El insumo del sistema de comunicaciones son todos los
acontecimientos y sucesos en el mundo, el procesc es la for-
ma en que se recolecta la informacién y 1a manera en que se
redacta, y la salida es la informacidn que 1lega a todos a
través de los medios o subsistemas mencionados. Alguras de-
finiciones de los sistemas indican que &stos son una serie

de elementos que forman una actividad, un procedimiento o
plan de procesamiento que buscan una meta o metas comunes, me
diante la manipulacidn de datos, energfa o materia, en una
referencia de tiempo para proporcionar informacién, energia

o materia.(l)
También podemos decir que los sistemas son un teodo unitario,
organizado, compuesto por dos o mds partes, componentes 0 sub
sistemas interdependientes y delineado por los 1imites identi
ficables de su ambiente o suprasistema.(z)
Partiendo de las definiciones anteriores veremos que la in-
teraccidén entre los componentes o elementos del sistema se

refieren a la relacidn existente entre los subsistemas del

{1} Murdick Robert G. y Ross loel E,, Sistemas de Informacidn basados en
computadoras, Edit, Diana, M&xico, 1982, p.27. .
(2} kast Fremont E. y Rosenweig James E., AdministraciGn en las Organiza
ciones, Edit. Mc'Graw-Hil}, México, 1983, p.107.
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ststema y el propio sistema con otrols) sistema(s), en la
que los productos y resultados de un sistema sirven de insu-
mo a otro sistema o subsistema, es decir, la interaccidn es
la relacidn interna y externa del sistema y la que le da vi-
da. '
Tambié&n existe la retroinformacién que es la respuesta de
los resultados proporcionados por el sistema.
En la grdfica 1 presento 1a estructura de un sistema y la ex
plicacidn de sus partes.
Entorno.- Es la parte externa del sistema que proporciona
los insumos al sistema y recibe de &1 los productos o resul-
tados.
Suprasistema.- Esta parte es el sistema universal conforme
al entorno y a su naturaleza. Tambi&n funciona como transmi-
sora de energfa o materia.
Espectro,.- Se refiere al drea de estudio relacionada con el
sistema.
Limite.~- Sirve para indicar la terminacidn e inicio de los
cuerpos del sistema.
En l1a figura 2 presento una grdfica que muestra el proceso de
todo sfstema y la explicacién de sus elementos constitutivos.
Elementos constitutivos de los sistemas:

1)Elemento de entrada

2)Elemento de conversidn o proceso

10
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. 3)Elemento de salifa

Elemento de entrada.- Es la parte:por -donde el sistema se a-
1imenta y por donde recibe la energia o insumas que lo hacen
funcionar. .

Elementos de conversidn.- Es la parte que transforma la ener
gfa o insumos recibidos, obteniende el producto o resultado
esperado.

Eiemento de salida,- Es Ta parte que proporciona los produc-
tos esperados, como resultado filtimo del sistema.

El enfoque de sistemas estd encaminado a un todo y a lo,rar
la sfnergia. ta sinergfa es la fuerza producida por Tla inter
accidn de los elementos o componentes de un sistema. Esta
fuerza es elementat para el logro de metas y objetivos, ya
que por muy buen sistema disefiade, planeado y organizado, sfi
no existe sinergfa, fracasa.

De lo anterior podemos derijvar que el enfoque de Sistemas es
una formaz ordenada de valorar una necesidad humana de fndole
compleja, en un estado de dnimo de "Esperemos y estudiemos la
situacion desde todos les puntos de vista", preguntidndonos:
¢Cuidntos elementos distinguibles tiene este aparente problema?
iQué relaciones de causa-efecto hay entre esos elementos?
LQué funciones hay que ejecutar en cada caso? iQué intercam-
bios pueden requerirse entre los recursos después de que se

definan? (3)

{3) Murdick Rebert G ¥y Ross dJoel E., Sistemas de InformaciGn basados en
computadoras, Edit. Diama, México, 1982, p.31
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El enfoque de sistemas tiene las siguientes caréétérfsticas
que lo identifican: :

-Organizado

~-Tedrico

LEmpiricu

~Creador

~Pragmidtico
Organizado.- Esta caracteristica se refiere a que necesaria-
mente al disefiar un sistema se debe establecer e integrar en
forma adecuada, 16gfica y funcional tanto su objetivo, como
los medios para lograrlo, los elementos y componentes a utili
zar, la forma y manera en ejecutarlo y por supuesto la detec-
cion completa y c¢lara del problema a resolver. Sin embargo,lo
mds importante es l1levarlo a cabo en forma ordenada, tal como
se planed, ya que esta parte es realmente el punto en donde
se puede decidir el éxito o fracaso del sistema.
Tedrico.- Consiste en que al disefiar 1os sistemas, deben ba-
sarsc en métodos cientificos y aspectos tedricos que nos per-
mitan prever, planear y organizar adecuadamente el sistema.
Ante ésto, cabe la posibilidad, en un momento dado, de cam-
biar ta teorfa por algo mis funcional, claro &sto va segiln el
problema o situacidn que se trate.
Empfrico.- Esta caracterfstica va encaminada a que debemos a-

poyarnos, al disefiar un sistema, no s6lo en la parte tedrica
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sino también en la prdctica y hechrs considerados como expe-
riencias y que fueron adquiridas en cases similares, por lo
que pueden aplicarse eficazmente en la resolucidn del proble
ma presénte. En este punto juega un papel muy {importante el
criterio con que se establece y se crean las bases del siste
ma, debido a que si se selecciona una alternativa de solucign
equfvoca, puede repercutir grandemente en el resto del siste
ma, inclusive se puede 1legar al fracaso total. Es por ello,
conveniente que sea una persona preparada y con experiencia
preferentemente, la que disefie y controie la ejecucidn del
sistema,

Creador.,- Otra caracterfstica relevante del enfoque de siste
mas es la creatividad, y de ella depende 12 originaiidad del
sistema como consecuencia de que no existen f&rmulas Gnicas
paﬁa cada caso. Aparte del aspecto tedrico y del prictico (ex
periencia) es indispensable tener creatividad al disefar y
desarrollar un sistema. Hay que elegir la aliternativa de solg
ci6n mds adecuada y funcional para el problema estudiado. ta
creatividad es una habilidad y no un conocimiento, por lo que
debe seleccionarse a una persona que tenga esta habilidad jun
to con las anterfores caracterfsticas,

Pragmitico.- Se refiere a que el disefador de sistemas debe es
tructurar el sistema de una manera real y funcienal en base a

las necesidades y requerimientos del suprasistema. Deber§ co-



conocer bien el ente de estudio y hacer participar a la gen-
te relaciorada con el sistema. ‘ B

Asf es como Se aplica el enfoque de sistemas, basados en estas
caractecter?sticag y siempre buscando por delante y primera-
mente el objetivo y sub-objetivos del sistema, viéndolo como
un tedo para ayudar al ser humano en la resolucién de sus pro
blemas.

Es por ello que actualmente todas las ciencias sociales, ta-
les como la Psicologfa, Sociologfa, Antropologfa, Economfa,
etc., as? como las cfencias ffsicas y bioldgicas, se basan en
el enfoque de sistemas y aplican la teorfa de sistemas.

1,2 CLASIFICACION DFE LOS SISTEMAS

Este tema ha despertado gran polémica y diferencias entre los
estudiosos, unos consideran que hay sistemas cerrados y abier
tos, otros sefialan que no existen sistem;s totalmente abiertos
ni totalmente cerrados yz que se perderfa la escencia de los
sistemas, que es la interaccidn de sus elementos o componentes.
Adicionalmente existen otras clasificaciones, tales como: dini
micos y estdticos, naturales y artificiales, concretos y abs-
tractos, etc.. Sin embargo hablaré@ de las clasificaciones

mis comunes y retevantes,

A) Sistemas Determinfsticos y Probabilfsticos.

Los sistemas determinfsticos son aquéllos cuyo funcfonamiento

puede predecirse con toda certeza, mientras que los probabi-

16



1isticos existe incertidumbre al respecto.

B) Sistemas Abiertos y Cerrados

Los sistemas abiertos son aquellos gqu: tienen relativamente
gran interaccidn con su medio ambiente y son en general siste
mas vivientes y sociales que mantienen y desarrollan relacio-
nes dindmicas y su comportamiento es diffcil de predecir Ejem
plo: Las organizaciones, el cuerpo humano, etc.. Les sistemas
cerrados son aquéllos que tienen relativamente poca interaccidn
con su medio ambiente y son en general sistemas fisicos y mecd-
nicos que mantienen relaciones estdticas y tienen objet:vos,
componentes, insumos, productos y relaciones claramente deter
minados. Los sistemas cerrados son mids complejos debido a sus
componentes.,

En estos dos conceptos se usd la palabra "relativamente" por-
que realmente no existen sistemas completamente cerrados ni
completamente abiertos, debido a que no cumplirfan con el ob-
Jeto de los sistemas. Sin embargo se puede hablar de un gra-
do de apertura de los sistemas.

C) Sistemas Artificiales y Naturales

Los sistemas artificiales, son aquéllos en que interviene el
hombre o son creados por &1, su funcionalidad depende de la
renovacidn e innovacidn. Ejemplo: Las organizaciones, el sis~-
tema de transporte, etc.. La renovacidn existe al mejorar la

funcicnalidad del sistema. La innovacidn se da cuando se sus-



tituye o se cambia la funcionalidad del sistema. A través de
analizar la eficacia y eficiencia del funcionamiento del sis-
tema se Hetermina si es necesario renovar o innovar. Los sis~
temas naturales son aquelios en que no interviene el hombre en
su creacidn y su funcionalidad. Ejemplo: El sistema solar, el
universe, etc..

D) Sistemas Dindmicos y Estdticos

Los sistemas dindmicos son aquéllos que varfan las relaciones
entre sus elementos conforme son solicitados por su medio am-
biente. Su estructura y su proceso también varfan aunque con
diferente grado. Los sistemas estdticos son aquélles que man-
tienen las relaciones entre sus elementos en forma permanente
y estable., Su estructura y su proceso son definitivos.

E) Sistemas Permanentes y Temporales

tos sistemas permanentes son aquéllos que funcionan y se con-
servan porAun ttempo largo. Los sistemas temporales son agué-
1los creados para un perfodo de tiempo corto y determinade
previamenta.

F) Sistemas Abstractos y Concretos

Los sistemas abstractos son aquéllos que se manifiestan a tra
vés del conocimiento organizado del hombre y le permite com-
prender el medio ambiente que le rodc2, Ejemplo: sistema numé
rico, el lenguaje, etc.. Laos sistemas concretos son agquéllos

que estdn formados por objetos fisicos, Ejemplo: la red tele-
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fénica, la computadora, etc..

Existen un sinnimero de clasificaciones de los sistemas, las
mencionadas son sdlo algunas de las mds relevantes y relati-
¥&s al presente seminario de investigacidn administrativa.
Sin embargo, los sistemas se pueden clasificar en diferentes
tipos de sistemas en funcién a la forma y manera en que se
les quiera estudiar, analizar, enfocar, manejar, agrupar o
utilizar, (4)

Para ejempiificar lo anterior podemos pensar en la clasifica
cién que pueden tener los diferentes conceptos, objetos y sy
Jetos que existen en el universo. Tomemgs a una silla e in-
tentemos ver sus posibles clasificaciones. Puede ser por su
tamafo: hay sillas grandes, medianas y chicas; por su mate-
rial existen sillas de madera, sillas metdlicas, etc.; por
su forma hay sillas rectas, sillas ovaladas, etc.; por su ba
se hay sillas de cuatro patas, sillas con una base, etc.; y
ST quisieramos seguir clasificando a las sillas obtendriamos
una serie de agrupaciones, De igual forma sucede con los sis
temas, mientras mds laos analisemos, mds clasificaciones les
podremos dar.

Lo que se debe tomar en cuenta para un sistema es el estruc-
turarlo adecuadamente y considerar sus caracteristicas nece-
sarfas y dptimas para que dicho sistema funcione de la misma

manera,

(4] Kast Fremont E. y Rosenweig James E, Administracién en las Organiza-
ciones, Edit. Mc'Graw-Hi1l, México, 1983, p.107.
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En pocas‘palabras, en cuanto a lo que se refiere a la clasi-
ficacidn que tendrd el sistema disefiado y que se pretende im
plantar pasa a segundo t&rmino, si tenemos en cuenta que el
sistema esta bien disefiado y estructurado.

E1 clasificar a un sistema nos ayuda a poderlo estudiar mds
ampliamente y a agruparlo dentro de un todo que se jdentifi-
ca por tener clertas caracterfsticas comunes.

A final de cuentas, cada sistema tiene sus caracteristicas
propias que aunque sean simjlares a las de otros sistemas no
deja de ser un sistema individual y que en un momento dado
pueden tener diferentes objetivos.

Lo importante de los sistemas es que sean funcionales y que
permitan controlar todo su entorno, de tal forma que si exis
tiera alglin elemento o situacidn que afectara al sistema o
que 1o hiciera inoperable, se puede prever y eliminar en el
momento en que este surja.

Las anteriores clasificaciones son aplicables en funcidon del
sistema que se trate, ya que dichas clasificaciones dnicamen
te nos ayudan a ubicar a) sistemz dentro de una agrupacién
con caracteristicas definidas y similares, que dado el caso
nos pueden ayudar en la aplicacién de un sistema determinado.
Sin embargo, lo mds relevante es tener bien definido el pro-

blema, el objetivo del sistema, la estructura del

20



sistema, sus elementos, sus caractarfsticas, el plan de eje-
cucidn y los puntos de control del mismo, ya que estos son
realmente los que no§ ayudardn a resslver adecuadamente el
problema,

1.3 LA EMPRESA COMO UN SISTEMA

En los puntos anteriores he presentado las definiciones de
los sistemas y el objeto del enfoque de sistemas, por lo que
antes de pasar a estudiar a la empresa como un sistema, es
conveniente dar una definicidn de empresa.

La empresa es una entidad socioecondmica en la que se combi-
nan y coordinan los factores de la produccién (el trabajo,
el capital, los recursos materiales, la organjzacidn y 1a
t&cnica) con el fin de comprar y vender o comprar, transfor-
mar y vender satisfactores; actualmente constituida en Ta ma
yor parte de los casos, contando con la participacidon de va-
rias personas que aportan capital, serviclos u otros recur-
sos.(s)

La organizacidn empresarial recibe insumos de la sociedad en
forma de gente, material, dinero e informacidn; transforma
estos insumos en productos, servicios, y da la recbmpensa sU
ficiente a los miembros de la organizacién para mantener su
participacibén. Para l1a empresa el dinero y el mercado pro-
veen el mecanismo para reiniciar el cjclo de recursos entre

(s)

ella y su ambiente.

(5) Méndez V., Antonfo y Javier, Contabilidad, Libro Bdsico del Taller
de Contabilidad de la Universidad Tecnoldgica de M&xico, México, 1380,

p.2
(6) xast Fremont E. y Rosenzweig James E., Administracidn en las orga-
nizaciones, Edit. Mc'Graw-Hill, México, 1983,p.117

21



Considerando las definiciones de sistemas y de empresa, asf
come la funcidn y el objeto del enfoque de sistemas podemos
derivar que la empresa es un subsistema del sistema social,
que se encuentra inserto en su medio y estd orientado hacia
ciertas metas. Gente con un propdésito, incluyendo un sub-
sistema técnico, gente que utiliza conccimientos, técnicas,
equipo e fnstalaciones; un subsistema estructural, gente que
trabaja junta en actividades integradas; un subsistema psico
social, gente que se interrelaciona sociaimente y que es
coordinada por un subsistema administrativo que planifica y
controla el esfuerzo globa!.(7)

En la figura 3 presento una grdfica del sistema organizacfo-
nal en la cual se reflejan los subsistemas mencionados en el
padrrafo anterior, asf como también explico la funcidn deta-
llada de dichos subsistemas con el fin de identificar clara-
mente a cada uno de ellos dentro de la empresa.

Las metas y valores organizacionales se refieren a lo que
pretende alcanzar la empresa dentro del sistema social, to-
mando en cuenta los valores de ésta,

E1 subsistema técnico estd encaminado al! aspecto tecnoldgico
y abarca la preparaciédn, conocimientos y recursos materiales
con que cuenta 1a empresa para lograr los objetivos preesta-
biecidos,

E1l subsistema psicosocial estd basado eh los recurses huma-

(7] Tden(6), p.22
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nos y todo lo relacionado con estos. Algunos puntos impore
tantes en este subsistema son la interaccidn existente en-
tre los integrantes de la organizacidn, su conducta, su me-
dio externo, etc..

El subsistema eséructura] es en si, la manera en que estd
formada y organizada la empresa,asi{ como su funcionalidad y
los aspectos que la rigen.

E1 subsistema administrativo es el que aplica y 1leva a ca-
bo la planeacidn, organizacidn, direccién y sobre todo el
control de Ta organizacidn.

Ya vimos que la empresa es un subsistema dentro del sistema
social, sin embargo dentro de su entorno es un sistema for-
mado por subsistemas que son las §reas funcionales de la mis
ma empresa (administracidn y finanzas, produccidn, comercia
lizacidn y recursos humanos), Ademds es un sistema artifi-
cial porque fue creado por el hombre para cumplir objetivos
predeterminados. Otra caracterfstica de la empresa es Ta
de que es un sistema perfectible porque su funcionalidad es
dindmica lo cual ocasiona cambios constantemente, pero que
se pueden adptar a las presiones y situaciones internas y
externas que se presentan durante el desarrollo y evolucidén
de la misma, por lo que debe sujetarse permanentemente a re
visfones periddicas para determinar en un momento dado el

grado de obsolescencia en que se encuentran los sistemas di



rectivo, operativo y de apoyo, para do2id4ir si se renova o
se innova, ya que la empresa es un zistema que se va degra-
dando al! ser operada por diferentes ind:viduos, lo cual hace
indispensable 1a necesidad de renovar, innovar o simplente
verificar que no haya sufrido alguna anomalfa o deficiencia.
Precisamente la teoria de sistemas maneja tres niveles o sis
temas funcionales dentro de las organizaciones, Estos tres
sistemas son:

A) Sistema Directive

B8) Sistema Operativo

C) Sistema de Apoyo
E1 sistema directivo es responsabie de la administracidn de
la empresa, el sistema operativo de la obtencién del produc-
to o servicio para lo que fue creada la empresa, y el siste-
ma de apoyo es responsable de la actividad complementarias a
los dos primeros sistemas.
La teoria de sistemas es utilizada por los analistas para in
vestigar, esclarecer, y resolver los problemas de la empresa
logrando estabiecer los niveles de eficiencia y eficacia que
aseguren el cumplimiento del objetivo de ia organizacidn.
Primeramente las organizaciones se crean para lograr un obje
tivo y todos los integrantes de ella deberdn trabajar para
alcanzar dicho objetivo, adicionaimente a los objetivos par-

ticulares de cada individuo., Con esto quiero decir que to-
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dos los individuos o integrantes de la organizacign deberidn
estar unidos provocando la fuerza sinérgica necesaria, que a
yudard a conseguir el objetivo fijado. Desde lTuego no sélo
el elemento humano es lo que Se necesita para logar el obje-
tivo, sino que también se requieren elementos tales como re-
cursos materiales, recursos econémicos, recursos técnoldgi-
cos y por supuests el contar con un sistema bien planeado,
estructurado, organizado y con los mecanismos de control ne-
cesarios que nos permitan alcanzar el objetivo en forma ade-
cuada. Asf mismo cada subsistema de la organizacién, fija
sus propios objetivos en base al objetivo general del siste-
ma, ya que cada elemento de la organizacidn representa una
funcidn en el sistema,

La sinergia ocasionada por la interaccién de los elementos o
subsistemas de la organizacion es muy impertante debido a
que da como resultado mayor productividad y efectividad al
conjuntarse todos los elementos del organismo, que si cada u
no de ellos en forma independiente luchara por los objetivos
fijados.

La empresa es un sistema integral, partiendo de gque sus fun-
ciones deben estar interrelacionadas para obtener la eficien
cia y eficacia necesaria para el buen funcionamiento de la
misma y ne presentando resultados pobres., Esto es, el drea

de ventas no podrfa comercializarlos productos o servicias
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de 12 empresa si no establece primaramente un prondstico de
ventas en funcifn a ciertas condiciones y situaciones; en ba
se al prongstico de ventas, el drea productiva deberd planear
Y programar su produccidn, y en base a 1os requerimientos de
produccién para poder cumplir ¢on su programa, el drea de
compras deberd planear sus compras. En fin &sto sélo es upn
ejemplo real que muestra claramente la necesidad de que lo:

elementos y subsistemas de la organizacidn estén integrados

y coordinados de tal forma que no entorpezcan y si agilicen
la funcidn y operacién de la empresa. Siguiendo con este
mismo ejemplo, sf¥ no se 1levara a cabo de esta manera la in-
terrelacion y la coordinacidn de las dreas mencionadas, po-
drfa resultar que el drea de ventas comprometa mds de la ca
pacidad de produccidn o que el drea de compras no abastezca
el drea productiva de lo requerido, lo cual puede hasta pa-
rar la produccion en un momento dadoe representando un costo
alto, o puede suceder que el drea de compras haya compraco
mis material del necesario ocasionando una sobreinversign ir
necesaria y a un coste financiero alto. Un mecanisma oe cav
trol para los inventarios es el manejo de maximos, rniniuwes
puntos de reorden.

Con 1o anterior, el empresario debe pensar en la necesidad
de una buena relacidn y comunicacidn entre las Areas de la

empresa.
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Como hemos visto hasta aqui, es importante y necesario que
toda organizacidn tome y adopte el enfoque de sistemas, en
parte porque ella misma es un sistema y desde que se planea
su instalacidn debe considerarse una serie de aspectos sisté
micos, tales como que las dreas que mds relacién van a tener
‘—_—;;tén 1o m3s cerca posible para que no entorpezca la laber y
operacién de ta empresa. Ejemplo: el almacén debe estar muy
cerca del fdrea productiva para abastecerla y recibir rapida-
mente~1a mercancia sin necesidad de recorrerlaz mucho al lle-
varla del drea productiva al almacen y vicgversa. Otro-ejem-
plo-es el de que el drea de administracién y finanzas debe
estar cerca de la direccidn o gerencia general para efectos
de proporcionarle la informacién necesaria y en el momento en
que sea requerida.
Usando el enfoque de sistemas en la planeacién y estructura-~
cidn de una empresa se pueden evifar problemas de diferente
tipe entre los cuales pueden ser los de la ubicacidn de las
irwas de ia empresa que mencioné en el pdrrafo anterior o pue
de ser el de 1a ubicacién de la misma empresa, ya que &sta 41
Lims debe esitar en un lugar estratégico que vaya acorde 2
ciertas caracteristicas, destacando el mercado a! que se pre
tende abarcar, ejemplo: no se debe abrir una tienda de ropa
fina y costosa en un lugar en donde el nivel de vida econdmi

co es bajo.
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En si, el enfoque de sfstemas tienc por objetivo el sentar
las bases para poder crear una ¢structura adecuada y funcio-
nal, ast! como proporcionar una herrawienta que sirva de apo-
yo y ayude al empresario a resolver problemas y tomar las de
cisiones necesarias.
E1 enfoque de sistemas se ocupa primeramente dei todo y de
las relacipnes entre los elementos de la organizacidn y pos-
teriormente en perfeccionar sus componentes, considerando a
tas organizaciones como sistemas sociotécnicos abiertos e in
tegrados por subsistemas que estdn en interaccidn continua
con su medio. También pretende lograr un estado estable o
de equilibrio dindmico en la organizacifn. Anterformente se
les consideraba a Yas organizaciones como sistemas cerrades,
en la actualidad se les considera como sistemas abiertos den
tro de la teorfa moderna de la organizacidn. Es por ello que
la teorfa organizacional estd ligada al enfoque de sistemas.
En la figura 4, presento una grdfica en donde se ve a la or-
ganizacidn como un compuesto de niveles/subsistemas,
Existen tres niveles/subsistemas que son:
-Nivel/subsistema estratégico
-Nivel/subsistema coordinador
~-Nivel/subsistema operativo
El Nivel/subsfstema estratégico se encarga de disefiar y pla-

near los sistemas fntegrales.
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El nivel/subsistema coordinaicr se tacarga de integrar las
actividades internas.

El nivel/subsistema operativo se enca. ja de lograr los obje-
tivos de manera efectiva y eficiente.

Es diffcil establecer con exactitud los limites y fronteras
de las organizaciones debido a su interaccidn contfnua con
el medio ambiente. En cuanto a los 1Tmites internos de la em
presa también deben ser bien definides para evitar que se du
pliquen funciones o estas sean hechas por el puesto no adecua
do,

Algunos de los aspectos que influyen en la funcionalidad de
la empresa son las caracteristicas propias de cada individuo
(religidn, estado civil, etc.), por 1o cual se debe seleccip
nar al individuo que cumpla con las caracterfsticas del pueg
to,

Podemos concluir que las empresas funcicnan con un objetivo
propio y el de satisfacer las necesidades de la sociedad y
por ello se maneja como un sistema dentro de su entorne, pe-
ro como un subsistema de la sociedad.

1.4 LOS SISTEMAS ADMINISTRATIVOS

En ocasiones los empresarios creen que con tener un buen sig
tema de informacidn, la organizacidn va a funcionar adecuada
mente, sin embargo un punto muy importante y necesario para

que ésto suceda, es el contar también con un sistema adminis
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trativo eficiente que sirva de apoyo a los sistemas de infor
macidn. Tampoco.podré funcionar adecuadameate y eficientemen
te la empresa, si s6lo tiene un buen sistema administrativo
sin contar con bu?nos sistemas de informacidn, ya que éstos
il1timos son indispensables para Ylevar a cabo el proceso de
toma de decisiones. En el siguiente tema comento mds amplia-
mente sobre los sistemas de informacidn,

Referante a los sistemas administrativos vemos que su obhjeto
es el de desarrollar planes para lograr los objetivos, orga-
nizar la impiantacidn de los planes y controlar la actuacidn
de modo que los planes y las acciones se ejecuten & tiempo.
{(8).

Antes de adentrarme m3s a-lo que son los sistemas administra
tives es convenfente que les presante algunas defintciones
de administracidn, ya que existen diferentes criterios acer-
ca de lo que es la administracidn. Hay quien afirma que es
una ciencia, otros afirman que es una técnica, otros mis que
es un arte, en fin, daré algunas definiciones de ella para
poder comprender la funcién de los sistemas administrativos.
Keontz and Donnell dice que la administracidn es la direc-
cidn de un orvganismo social, y su efectividad en alcanzar
sus objetivos, fundada en Ya habilidad de conducir a sus in-
tegrantes.(g)

GP. Terry fndica que la administracidn consiste en lograr

(8Y Idem (6], p.105
(9) Reyes, Ponce AgustTn, Administracifn de Empresas, Editorial Limusa

Méx1co, 1976, p.16
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(10)

un o?jegivovpreqeterminadu, median:z el‘esfuerzp ajeno.
Henry Fayol dice que la administracidn es prever, organizar,
wmandar, toordinar y contro]ar.(ll)
En si la administracidn es necesaria para convertir un con-
junto de recursos desorganizados {humanos, de mdquinas, mate
riales, monetarios, de tiempo y espacio) en una empresa dtil
Yy efectiva.(lg)
La tarea de la administracidn es integrar y coordinar los reg
cursos de una organizacién, (hombres, material, dinero, tfem
po y espacio} para el logro de objetivos.de una maner: mis e
fectiva y eficiente posjb1e.(13)
Los sistemas administrativos son aqu&llos que se establecen
con el fin de organizar los recursscs con que se cuenta, es-
tructurando, integrando, ejecutando, coordinando y controlan
do los planes preestablecidos para lograr el objetive desea-
do.

Algo muy indispensable es el hacer revisiones periodicas al
sistema administrativo implantado, debido a que las organiza
cignes son entes sociales que constantemente sufren altera-
ciones por lo cual en ocasiones es prudente y obligatorio a
daptar el sistema administrativo o una parte de &1, a tas si
tuaciones que ocasionan esos cambios, o simplemente verifi-
car que se esté aplicando correctamente y conforme a lo im-
plantado, Tambi¥n los sistemas administrativos tienden a des
(10} Tdem (9).

(11) Idem (9} p.17

(12) Kast Fremont E. y Rosenzweig James E., Administracién en las Organi
zaciones, Edit. mc'Graw~Hill, México, 1983, p.7.

(13) Idem (12) p.10
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virtuarse con el tiempo y a medida que va evolucionando la
empresa, también va tomando nuevas té@cnicas y nueva o dife-
rentes actividades; por consiguiente necesita cambiar y adap
tar el sistema administrativo acorde con las funciones y ac-
tividades de la empresa para poder seguir controldndola.

Al implantar un sistema administrativo o un control es impor
tante el hacerlo en forma planeada, organizada y.sobre todo
en el momento adecuado, ya que si1 no fuera de esa forma, nos
podrfa 1levar al fracaso.

Fayol sefiala que el &xite y buen orden de trabajo de 1a cor-
poracidn depende cierto nimero de condiciones llamadas indis
criminadamente principios, leyes, reglas. Preferentemente a=-
doptaré el té&rmino de principios para desligarlos de cual-
quier idé@ de rigidez, porque no existe nada rfgido o absolu
to en el trabajo administrativo; todo esto es una cuestidgn
de proporcidn. En pocas ocasiones se puede aplicar el mismo
principio dos veces en condiciones idénticas; se deben pre-
ver 1as circunstancias :ambiantes.(lq)
En ‘MExico una de las deficiencias con que cuenta la gran ma-
yoria de las empresas es el no contar con un adecuado siste-
ma administrativo, muchas de ellas a pesar de tener un depar
taﬁento dedicado al establecimiento, mejoramiento y control
de 1o0s instrumentos administrativos., Normaimente 2 estos de-
partamentos se les conoce cémo: Organizacidn y Métodos, Sis-

{14) Tdem {12) p.63
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temas y Proceqimientos,-Métqdas y Procedimientos, Organiza-
cidn y Sistemas, etc.,

Los individuos integrantes de las org.nizaciones, para ejecy
tar y poder llevar a cabo satisfactoriamente las actividades
y funciones de sus puestos, requieren contar con una serie
de fnstrumentos que les sirva de guTa, de apoyo, de linea-
miento y de conocimiento acerca de lo que deben hacer, cen
el fin de eliminar incertidumbres, dudas, desconocimiento e
inseguridad en cuanto a lo que es su trabajo, su puesto, su
funcidn y todo lo concerniente a ello.

E1 empresario debe considerar que un sistema administrativo
bueno y funcicnal en una empresa, es posible que en otra em
presa sea pésimo y no funcione adecuadamente debido a las di
ferentes caracterfsticas y circunstancias que existen entre
las empresas. 5in embargo al disefiar y establecer un sistema
administrativo es importante, necesario y conveniente que
sea una persona que tenga experiencia en ello, adicionalmen-
te a4 las caracteristicas y requerimientos con los que debe
contar (analfitico, creativo, imparcial, objetivo, etc.). Par
tiendo de 1a base de que un sistema administrativo es adecua
do y funcional en una empresa y no lo sea para otras,vere-
mos que en un momento dado si puede ayudar a resolver, dgil
y acertadamente, situaciones similares a las ya experimenta-

das en otras empresas, obviamente adaptdndola a las caracte-
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risticas, condiciones, situaciones y propiedades de la empre
sa en la que se quiera establecer.

Es requisito indispensable que antes de disefar y establecer
un sistema administrativo en una empresa, se realice una in-
vestigacidgn y un levantamiento de informacidn detallada jun-
to con las formas utilizadas en los flujos de informacidn
del drea o empresa en que se quiera establecer dfcho sistema.
As? como también debe estudiarse y analizarse dicha informa-
cidn para efectos de determinar un diagnéstico y proponer
los flujos de informacidn y las formas adecuadas y funciona-
les, para que una vez autorizadas y difundidos se implanten
y se apoyen a través de un manual de procedimientos que con-
tenga dicho funcionamiento.

De hecho esta labor es una auditoria administrativa en donde
se busca eficientar las labores administrativas a través del
establecimiento de controles internos, eliminando activida-
des innecesarias y duplicadas, agilizando los flujos de in-
f~rmacidn,

Al elaborar los flujos de informacidn propuestos se debe de
prever su impacto para evitar en un momento dado, que exista
alguna consecuencia negativa.

M. Scott Myers dice que un sistema administrativo es un pro
ceso de gente interaccionando en aplicar recursos para lo-

grar objetivos.
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En sT, el sistema.administrativo estd relacionado con la to-
ma de decisiones para planificar y controlar el esfuerzo or-
ganizacional.

En todas partes y situaciones existe la necesidad de adminis
trar algo. En realidad todos los individues administran alqgo,
aunque sea personal y sencillio. Sin embargo refiriéndonos a
la empresa, la administracién se enfoca a la coordinacidn

del esfuerzo de grupo hacia un propdsito establecido. Esta
coordinacidn se efectla a través de gente, a través de técnji
cas, en una organizacidn y hacia objetivos.(ls)
El sistema administrative es el medio para unir a los sub-
sistemas primarios de las organizaciones. El suprasistema am
biental suministra el marco de referencia dentro del cual
funcionan las organizaciones, La tecnologfa es importante y
con frecuencia estd relacionada directamente a la estructura
organizacionai, tanto formal como informal, El sistema psico
social proporciona la atmdsfera interna para las operaciones
diarias. EJ papel primario para el sistema administrativo es
el de integrar las actividades a fin de consequir objetivos
explicitos o 1mpli:1tcs.(16)
?ara finalizar podemos generalizar que los sistemas adminis-
trativos son aquéllos que rigen las actividades y funcionali
dad de las organizactones a través de establecer la forma de

cdmo se deben llevar a cabo sus actividades y funciones, es-

{15) Tdem {12} p.381
(16} Idem (15)
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tableciendo en ellas una serie de controles que nos permitan
cantrolar 1a operacidn de la empresa logrando asf eficientar
y consolidar la prictica administrativa. E1 instrumento de
control y actuatizacidn del sistema administrative es la au-
ditorfa administrativa ya que &sta, es un examen completo y
constructiveo de la estructura organizativa de una empresa,
institucidn o departamento gubernamental; o de cﬁa]quier o-
tra entidad y de sus métodos de control, medios de operacién
Y empleo que dé a Sus recursos humanos y materiales.(17)
E1 objetivo primordial de la auditorfa administrativa con-
siste en descubrir deficiencias o irregularidades en alguna
de las partes de la empresa examinada y apuntar sus proba-
bles remedios. La finalidad es ayudar a la direccidn a lo-
grar una administracidn mds eficaz. Su intencidn es examinar
y valorar los métodos y el desempefio en todas las dreas.

Los factores de la evaluacidn abarcan el pancrama econdmico,
lo apropiade de la estructura organizativa, la observancia
de polfticas y procedimientos, la exactitud y confiabilidad
de los controles, las métodos protectores adecuados, las cay
sas de variaciones, la adecuada utilizacidn de personal y e-
quipo, y los sistemas de funcionamiento satisfacterios.

En la figura 5 se puede ver Jo que pretende la auditorfa ad-
ministrativa,

En la auditorfa administrativa se realfzan estudfos para de-

(17) Leonard, WiTliam P., Auditorfa Administrativa, Editorial Diana, Mé-
xico, 1983, p.45
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terminar las deficiencias causantes de dificultades, sean ac
tuales o en potencia, las irregularidades, descuidos, fallos,
errores, desfalcos, desperdicios, pérdidas innecesarias.ac-
tuaciones equivocadas y una falta general de conocimiento o
desdén de lo que es una buena organizacidn.

Sin embargo no hay que confundir la auditorfa administrativa
con la contable u otras auditorias,

1.5 LOS SISTEMAS DE ITHFORMACION Y SU IMPORTANCIA

Los sistemas de informacidn son aquéllos que proporcionan to
dos los datos y sucesos referentes a la situacidn y comporta
miento de la empresa, de alguna drea, de un departamento o u
nidad de la misma. ’

Todas las organizaciones requieren necesarfamente de informa
cidn para poder funciomar y subsistir, Esta informacidn es
acerca de la situacidn y comportamiento de la empresa o de
alguna unidad de elia, proporciondndonos la base para efec-
tuar el proceso de toma de decisiones,

La comunicacién es el medio que nos permite informar. Si no
existiera una buena comunicacidn no habria un buen entendi-
miento y conocimiento de 1o informado. La comunicacidn es

la transmisora de la informacidén y se 1leva a cabo entre dos
o mds personas a través de los medios y canales adecuados.
Una de Tas grandes deficiencias y problemitica que se les

presenta a los empresarics es la falta de un buen canal de
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Eomunica:iﬁn y 1a falta de informacidn oportuna, veraz, cla-
ra, precisa y sobre todo adecuada para la toma de decisiones.
En.ocasiones se tiene excesiva informacign que realmente no
se usa por 1o cual es preferiblie tener pocos informes pero
sustanciosos y que contengan la informacidn necesaria.

El empresario debe aprender a distinguir y a tomar la fnfor-
macidn real y no rumores.

La informacign se transmite verbalmente, con sefias y por es-
crito a través de letras, palabras, sfmbolos, grificas, etc.
Antes de entrar de lleno 2l tema de los sistemas de in orma-
cidn veremos la definicidn de fnformacidn la cual,ssefiala qué
es el clmulo de datos }lenos de significado que comunican cg
nocimientos fitiles. Lo que es Util depende lo sigufente.(xe,
1.-0bjetivo de quien la recibe., ST Ta informacidn ha de ayu~
dar, debe auxfliar a guien Ta recibe en lo que estd tratande
de hacer,

2.- Exactitud de la transmisidén y elaboracidon de los datos,
Debe retenerse la verdadera esencia y significacién de Ta in
formacidén, sin importar cémo se maneja y manipuia.

3,-Tiempo. ZEs actual la informacign?

4,-Espacio o lugar, iEsta la informaciGn disponible en el iy
gar adecuado?.

5.-Forma. ¢Puede usarse la informacidn en forma eficaz? éMues

tra Tas relaciones, tendencias y dreas necesarias que requige

(18) Terry George R., Administracidén y Control de Oficinas, Editorial
cfa. Editorial Continental, México, 1966, p.45
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ren la atencidn administrativa? éHace &nfasis en las situa-
ciones pertinentes?

6.-Semintica, lEstd absolutamente clara la relacidn entre
las palabras y sy significado intencional? iHay alguna proba
bilidad de mal entendimiento?

Con 1o anterfor podemos deducir que para que la informacidn
sea @(til deberd ser adecuada, oportuna, veraz y dirigida a
la persona indicada.

_E1 proceso de la informacién requiere de cuatro actividades
que son la recoleccidn de datos, el procesamiento de datos,
la retencidn de datos y la distribucidn de la informacidn.
La primera de estas actividades que es la recoleccidn de da-
tos consiste en recabar todos aquellos datos que sean impor-
tantes y que estén relacionados con el objetivo; el procesa-
miento de datos consiste en seleccionar, agrupar y completar
los datos recabados de tal forma que nossean Gtiles; la re-
tencidn se refiere a que debemos conservar la informacién ob
tenida para efectos de cuvalquier aclaracidn, referencia o
simplemente de constancia y soporte de dicha informacidny y
por Gltimo la distribucidn de 1a informacién que viene sie-
do 1a informacidn final la cual se debe difundir y hacerla
1legar a los involucrados para e) logro del objetivo.

Al transmitir 1a informacién debe usarse un lenguaje claro,

sencillo y entendible para el receptor, porque se puede des-
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virtuar o interpretar erroneamente el mensaje o informe. Mu-
" chas veces debemos de moldear nucstro lenguaje conforme a la
situacidn o a la persona que nos estamos dirigiendo, para que
sea entendible nuestro mensaje,

En la figura 6 presento una grifica en la que Se muestra el
proceso de la comunicacidn. )

E1 empresario debe tomar en cuenta la informacidn externa, a
dicfonalmente a la interna, ya que toda empresa estd influen
ciada por su medio externo por 1o cual es importante que se
conozca 1o que sucede en el entorno de la empresa, deb:do a
que de alguna manera se ve afectada por su medio externo.

El objetivo de Tos sistemas de informacién consiste en el di
sefio de un flujo de informaciGn para la toma de decisfones y
sus elementos son: procedimientos, equipos, m&todos de infor
macidn, la gente, la organizacién y el dinero.(lg)
Debemos de hablar y delimitar entre si a lTos diferentes sis-
temas de informacién aunque deben estar relacionados e inte-
grados. Existen los sistemas de informacidn administrativos
que san aquédllios que e;tablecen Tos flujos de informacidn de
las labores y funciones administrativas y nos ayudan en la
planeacidn y organizacidn de 1a empresa proporcicnands los
puntos de control de la misma. Estos sistemas ya fueron co-
mentados en el tema anterior.

Aparte de los sfstemas de informacidon administrativos exis-

{19) Murdick Robert G, y Ross Joel E., Sistemas de Informacién basados
en computadoras, Edit. Diana, México, 1982, p.189.
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ten Tos sistemas de informacidn-deccision, los cuales estable
cen ios repéétes e informes que proporcionara cada funcign o
drea de la empresa, y que van encaminados a auxiliar al em-
presario en la direccidn y en Ta toma de decisiones de la em
presa. Estos (ltimos sistemas de informacidn son a los que
me referiré en este tema,

Muchas organizaciones y muchos gerentes cometen el error bi-
sico de creer que un sistema de informacidén a la gerencia
puede diseflarse o funcionar sin el apoyo de un sistema de ad
ministracidn., Un sistema de administracidén adecuado ir:luye
disposiciones administrativas, estructuras y procedimientos
para un planeamiento y contrel adecuado, asf como objetivos
claramente establecidos y todas las demds manifestacfones de
una buena organizacién y administracidn. Dada esta estructu-
ra administrativa que es el patrdn de buenas prdcticas de ad
ministracidn, puede disefiarse un sistema de informacidn con
esas bases. $6lo entonces podrd el sistema de informacian
proporcioner al gerente la informacidn que necesits, on la
forma, 2n el sitio y con la oportunidad que la necesita, pa-
ra llevar a cabo su trabajo de acuerdo con las especificacis
nes del sistema de administracign.

Con la anterior aseveracidn vemos la importancia de los sis-
temas de informacidn-decisidn ya que conforman las corramien

tas bdsicas para la toma de decisiones debido a que son la
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fuente de informacidn de la empresa y en la medida en que. &s
ta sea adecuada y oportuna nos dard los elementos para poder
tomar decisiones mds acertadas y convenientes.

Un sistema de informacidn es un proceso de comunicacidn en
el que la informacidn (entrada), se registra, se almacena y
se recupera {se procesa)}, para tomar decisiones (salida)} so-
bre planeamiento, operacidn y control.(zo)
En la figura 7 se muestra una grdfica en donde se ve a la in
formacidn y a ias decisfones como un sistema.

En la actualidad a los sistemas de informacifn se les a agre
gado el término de gerenciales debido a que van encaminados

a abastecer y proporcionar al gerente de toda la informacidn
necesaria y ayudarlo en 1a toma de decisiones.

Realmente cuando el gerente toma una decisidn después de ha-
ber seleccionado 1a mejor alternativa, ésta va encaminada a
resalver un problema o preverlo, basado y confiado en la in-
formacién recibida,

Muchas veces o1 comparar 1a informacidn de Ta empresa con o-
tras empresas o contra informacidn de 1a misma cmpresa; pero
de otres afios o contra estimaciones, resulta bueno y necesa-
rio, ya que nos ayudz para visualizar cdmo nos encontramos
conforme a otras empresas, qué desviaciones se tuvieron en rg
lacidn con otros afics y con un estimado para que el empresa-

rio o gerente tome las medidas correctivas necesarias.

(20} Tdem (19} p.334
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Un sistema de informacién puede ser manejado en forma manual,
mecdnica, electrdnica o de alguna otra manera, sin embargo
hoy en dTa es recomendable e imperioso el aplicarlio e imple-
mentario electronicamente a través de una computadora debido
a que es el medio mis avanzado que nos presenta una serie de
ventajas que las comentaremos en el siguiente tepa.

Al disefiar e implantar un sistema de informacidn es conve-
niente que fntervenga activamente el gerente para que dicho
sistema se efectiie acorde a sus necesidades y a las de la em
presa.

Algo que hay que tomar en cuenta al disefar los sistemas de
informacidn es, el establecer instrumentos de control que
nos indiquen todos aquellos datos o sucesos de procedencia
poco comiin o diferente a to que deberfa de ser.

Otra caracterfstica de los sistemas de informacidn debe ser
sy integralidad que es el considerar todas las operaciones y
funciones del sistema que se p;etende establecer, asf como
su modularidad que significa que deberd presentar la posibi-
lidad y facilidad de conectarlo con otros sistemas y que en-
tre elles se alimenten de informacidon sin duplicar informa-
cidn comln para dos o mds sistemas.

Otra importancia de Tos sistemas de informacidn es que vie-
nen siendo el catalizador y centro nervioso de la organijza-

cidn, Ademis es el sistema comdn que permite que funcionen
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los otros cuatro sistemas de recursos (dinero, fuerza humana,
mateiales y mdquinas e instalaciones) come un todo integrado.
Este papel de integracidn lo 1leva 2 cabo de cuatro modos: 1)
propoerciona informacifn entre los otros cuatro sistemas, con
respecto a la influencia de cada uno en el todo; 2) estable-
ce sensgres y medidas de contral para la adquisicidén de los
dates requeridos por los cuatro sistemas; 3) mantiene Tos
bancos centrales de datos con respecto a los procesos de de-
cisign de los otros cuatro sistemas, y 4) crea informacién
salida a peticidn y sobre una base de extensidn que refleja
la operacign de todos los sistemas incluso el de informacidn
a la gerencia,

Algunos de los aspectos a considerarse al disefiar e implan-
tar un sistema de informacidn son:

a) Conocimiento de la empresa, de sus operaciones, sus recur
sos, sus polfticas, sus procedimientos, etc..Contemplando des
de luego las necesidades de informacidn, aspecto que muchas
veces no se toma en cuenta, el cual nos puede llevar al fra-
casc o al poco uso y aprovechamiento del siszema.

b} Contar con el equipo necesario y adecuado para rzgistrar,
procesar, almacenar y racuperar la informacién,

c) La administracion de la informacidén que a través de eile
se efectiian los procedimientos que alimentan al sistema de

informacidn.,
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d) Otro aspecto delrdua1 se olvida el empresario al implan-
tér un sistema, es el de llevarlo a cabo en forma planeada,
en el momento adecuado y-contando con un proceso de sensibi-
lizacidn al pers&na] involucrado en el proyecto.

Come hemos visto los sistemas de informacidn estdn relaciona
dos con la administracidén y con su proceso administrativo a-
yudando y facilitando en la planeacidn, organizacién, opera-
cidn, direccidn y control de alguna funcidn o drea de la em-
presa.

Antes de disefiar un sistema de informacidn deberd analizarse
y definirse clara y precisamente iQué informacidn se necesi-
ta para la toma de decisiones? ¢Cdmo debe estar integrada, &
laborada y plasmada? éCudndo debe presentarse y con que pe=-
riodicidad? ¢A quiénes deberd entregarsele? y sobre esa base
establecer los reportes e informes requeridos procurando no
duplicar informacidn, y no hacer mds de la necesaria.

Los sistemas de informacidn al igual que los sistemas admi-
nistrativos requieren de una revisién y mantenimiento constan
te y en ocasiones serd nacesario renovar o fnnovar conforme

a las nuevas necesidades de informacifn, ya que a medida que
crecen las empresas, requieren de mds informaciGn o de la mis
ma pero en diferente forma.

En 1a figura 8 presento una grdfica en la que se ve la infor-

macign interna y externa que necesita la empresa.
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1.6 APLICACION DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION EN COMPUTADO-

RAS.

Como vimos en el tema anterior, los sistemas de informacidn
son los que abastecen al gerente de todos los datos y elemen
tos para que pueda llevar a cabo sus decisiones., Sin embargo
se requiere tener sistemas de fnformacidn computarizados de-
bido a las grandes ventajas que ofrecen y que iré comentando
en el transcurso de este seminario.

Ahora a través de la computadora se puede obtener l1a informa
cidn mucho mis rdpido y precisa,

Como mencione en el tema anterifor, existen sistemas de infor
macién que se )llevan en forma manual, mecdnica y electrdnica.
Las dos primeras formas de registro ya son obsoletas considg
rando las grandes ventajas y facilidades que proporciona Ta
apiicacién de los sistemas de informacién en computadoras,
tales ventajas como: la capacidad de almacenamiento, la Qe]g
cidad en hacer operaciones sin equivocaciones, el aprovecha-
miento del registro dGnico de datos para obtener todos los re
portes requeridos sin nece;idad de registrar el mismo dato
por cada reporte o informe requerido, la versatilidad de la
validacidn de los datos desde el momento en que se capturan,
la posibilidad de consultar los datos necesarios en el momen
to requerido, la seguridad, proteccidn y confidencialidad de

los datos, Va interrelacidn entre dos o mids sistemas elimi-
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nando duplicidad de informacion en los sistemas interrelacipo
nados, el registrar unicamente ias excepciones y no tener
que estar registrando datos fijos y repetitivos, etec.. Estas
son sdlo algunas de ias ventajas que nos presenta el uso de
la computadora en la aplicacién de los sistemas de informa-
ciégn.

Una computadora es un grupo de dispositivos mecdnicos y eleg
trénicos conectados en una unidad o sistema para procesamien
to de datos.(21)
La computadnri se convierte en un sistema a gran esca a para
la comunicacidn y la recuperacidén de datos, capaz de selec-
cionar rapidamente informacidn y de presentarla en una varie
dad de formatos orientados hacia el proceso de la decisidn,
(22)

En un sistema de informacidén computarfzado se debe registrar
directamente de los documentos originales eliminando traba-
jos e informes duplicados & innecesarios. Algunos de los do-
cumentos originales que se deben usar, dependiendo del siste
ma de informacién de que se trate, son: facturas, cheques,
fichas de depdsito, comprobantes de gastos, vales de entrada,
de devolucign y de salida, tarjetas de asistencia, dGrdenes

de produccion, pedidos, notas de crédito, etc., ya que al au
tomatizar los sistemas se pretende agilizar y simplificar

los flujos de informacidn y no sélo obtener informacion rdpi

(21} Terry George R., Administracidn y Control de Oficinas, Editorial
Cia, Editorial Continental, México, 1966, p.109.

(22) Hertz David 8., la Direccidn de Empresas. Edit. Limusa Hi]ey, MExi
co, 1972, p.197
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da y precisa. Es por éllo que. debemos eliminar todos aqué-
11os documentos y formas innecesarias tales como: relaciones
de cobro, relaciones de cheques, polizas de diario, de ingre
so y de egresos, solicitudes de cheque, etc., ademds porque
al elaborar dichos documentos se presentan c¢inco problemas
que son:

1.7Con;rpjgf,gyg sé haéa

é.;-HacerJo S

3.- Rev1§arloi‘5‘i

4.%:Po§1§iiidad de error

5.~ Archivarlo
De hecho las instituciones bancarias son de las pocas organi
zaciones que siempre van al dia en su informacidn y se debe
a2 que registran directamente de los documentos originales,
sfn tener que transcribir la informacién a otras documentos,
tal como sucede en la mayorfa de las empresas.
Un error frecuente en el que incurren los empresarios es que
no incluyen algunos informes que deberfa emitir el sistema
de informacién implantado, los cuales los siguen haciendo ma
nuaimente.
Algo que no hay que oglvidar y hay que hacerle ver a la gente
es que la computadora nunca sustituird al hombre, sdlio lo
sustituye en aquellas labores en que sean rutinarias, fijas,

definidas y sistemiticas, sin embargo nunca un computador
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junto con un sistema de informacidn quc . por muy bueno que

sea sustituird al hombre en las iuboresrde,decisidn, finica-
mente 1o auxiliard y en ocasiones si se le programa para que
tome alguna decisidn; pero en hase a tndicaciones bien defi-
nidas y aclarande qué decisidn debe de tomar cuando se pre-
senten los diferentes sucesos, todo ésto a manera de aux1110‘
y apoyo al homhre, porque #ste serd el que tome las decisio-.
nes finales y relevantes.

Leo Cherne destacd una frase referente a lo anterfor y la
cual dice asf:

"E1 procesador es increiblemente veloz, preciso y estfipido.

E1 hombre es increiblemente lento, impreciso y creativo.

La unidén de los dos forma una fuerza incalculable".

Analizando dicha frase vy lo subrrayado vemos que realmente

e]l computador es veloz y preciso cosa que el hombre adolece
de esas caracteristicas, pero vemos que el hombre es creati-
vo y el computador no tiene creatividad cton To cual se con-
cluye que es necesario contar con ambos para poder llegar a
la eficacia y efectividad.

Otro aspecto a considerar cuando se cuenta con un computador
y con los sistemas de informacién requeridos, es el estable-
cer de la misma manera un sistema administrative adecuado, e-
ficiente, eficaz y aqil que facilite, controle y agilice las

funciones y operaciones de la empresa y poder de esta forma
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obtener informacidn oportuna y veraz.

Muchos empresarios piensan que al tener un computador, &ste
les va a resolver sus problemas y les va a dar informacidn a
decuada y cportuna, claro que &ste es el objetivo que se per
sigue al adquirir o contar con un computadors pero ne es to-
do en lo que se debe pensar al adquirir o contar con un com-
putador, en otasiones se olvida de revisar y depurar el sis-
tema administrative dando por consiguiente que se alimente
al computador en forma atrasada y Este a su vez proporciona-
rdi 1a informacidn de 1gual manera, todo &sto por el excesivo
trabajo manual y en ocasicnes innecesario,

De lo anterior, el computador y los sistemas de informacién
no son los culpables sino ta falta de coordinacidén y super-
visidn a estos mismos y del sistema administrativo por parte
del empresario o gerente.

Algo que también puede ocasfonar el fracaso del estableci-
miente de los sistema§ de informacidn en computadora, es el
hecho de que no se haga en forma planeada y organizada, asf§
como en el tiempo adecuado y sensibilizando a todo el perso
nal involucrado.

Precisamente Murdick y Ross sefialan una gran verdad referen-
te a 1o anterfor y es de que la mayorfa de los empresarios
se les olvida relacionar e integrar a ta administracidn con

la informacidn, la toma de decisiones y ta computadora.
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Hay.-varios requisitos previos para el empleo de sistemas de
informacidn a la gerencia basados en computadoras. El prime-
ro de ellos es el conocer el funcionamiento, estructura, ma-
nejo, informacién de entrada e informacidn que proporcionard
el sistema, esto es el conocer el sistema que Se pretende
utilizar. Segundo, debe conocerse a fondo las necesidades de
informacién y los planes de crecimiento de la empresa para
poder evaluar que el sistema a implantar satisface totalmen-
te con las necesidades y caracteristicas de la empresa. Ter-
cero, para procesar los datos de la empresa es requisito con
tar con el equipo de cémputo apropiado para el uso y manejo
del sistema a implantar, esto se determina conforme a los vg
ldmenes de informacion, necesidad de consulta y del tiempo
de respuesta requerido, etc., que la empresa va a manejar.
También se debe de considerar los planes de automatizacidn
de la empresa.

En base a los datos anteriores, se determina y se define el
equipo de cdmputo apropiado y necesario para poder implantar
adecuadamente el sistema de informacidn que se trate.

Estos tres requisitos son indispensables, ya que si alguno
de ellos no es considerado, repercutiria en el resultado del
sistema gue se va a implantar.

Un requisito final previo de un sistema eficdz de informa-

¢ién 2 1a gerencia basado en computadoras, es la administra-
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cidn de 1a informacifn o sea una buena organizacidn para el
disefio, mantenimiento y administracifn de los sistemas y pro
cedimientos requeridos,

Los que vean y aprovechen el nuevo enfoque de sistemas para
la administracidn, subirdn a un nivel mds creador y mis exi-
gente, donde los sistemas basados en computadoras,.se disefian
y utilizan para el planeamiento estratégico y tdctico, basa-
do en el ambiente total de los recursos de informacidn de la
empresa. Ese nivel administrativo interesante y creador se
Jogrard en un ambiente de hombres y miquina.

El sistema ideal de 1nformacifn a 1a gerencia debe prever la
integracibén de las funciones administrativas, en los diver-
sos nfveles y entre ellos, asf como lateralmente en toda la
organfzacifn, teniendo en cuenta el planeamiento, la direc-
cién, las operaciones, el control y la organizacign.

Para concluir este tema debo mencionar que la finalijdad de
hablar de las computadoras como una herramienta para la ob-
tencidn de la informacién requerida a través de los sistemas
de informacidn, es con el objeto de que el empresario reali-
ce un andltsis con estudio previoc de sus vollimenes de infor-
macidn en cada sistema de informacién de la empresa, asf co-
mo el asignarle prioridades a cada sistema y en base a ésto
determine sus necesidades de informacidon, las prioridades a-

decuadas y el equipo necesario y adecuado para poder obtener
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dicha informacidn. Al referirme a equipo hablo de la computa
dora principalmente, ya que se puede 1legar a la conclusién
de que no es necesario un computador debido al poco volumen
y necesidades de informacidn de 1a empresa. Esto debe de ser
concluido con la relacién costo-beneficio.

Como he mencionado, la computadora es una excelente herra-
mienta de trabajo y es por ello que en el tema del presente
seminario de investigaciéqﬂadmjnistrativa, re;a]to su uso e

importancia como apcyo de los sistemas de informacign.
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2.1LQUE ES LA IMPLANTACION DE SISTe 'AS?

Después de haber visto en el capftulo anterior el concepto
de sistemas junto con el enfoque de tus mismos; la clasifica
cidn, estructura y funcifonamiento de los sistemas; la empre-
sa como un sistema; los sistemas administrativos, sus carac-
terfticas y diferencias con los sistemas de informacifn; los
sistemas de informacidn, su importancia, sus caracteristicas
y su aplicacion en computadoras, Podemos entonces ver (Qué
es la implantacidn de sistemas?.

Al hablar de implantacidn de sistemas me refiero a sis‘emas
administrativos y/o de informacibn que pueden o no estar re-
lacionados y apoyados en computadoras.

La palabra de implantacidn no es muy comln, Se usan palabras
sinénimas como implementacidn, establecimiento, instalacidn,
atc.. Sin embargo todas se refieren a lo mismo. La defini-
cidn de implantacién nos sefiala que es el establecer y empe-
zar a poner en ejecucidn doctrinas nuevas, institucienes,
costumbres, etc.; implantar una moda, introducir una cosa en
otra.(za)
Basdndonos en la definicidn anterior vemos que la implanta-
cion de sistemas se enfoca al establecimiento y poner en ejg
cucidn un sistema administrativo que de preferencia debe ir
acompanado con un sistema o varifos sistemas de informacién

previamente diseflados.

(23) Gran Diccionarie Enciclopédico Ilustrade, Selecciones del Reader's
Digest, Tomo IX, México, 1972.
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La tmplantacidn de sistemas implica una serie de considera-
ciones previas, asf como medidas intermedias durante su desa
rrollo para el logro de] objetivo, Todas e;tas consideracio-
nes previas y medidas intermedias, las 1ré comentando en el
transcurso de este capftulo y en la metodologia que presento
en el capftulo cuatro.

Es importante mencionar algunas caracterfsticas y elementos
de una implantacidn de sistemas ya que existen diferentes
puntos de vista sobre lo que es una implantacién. Ciertamen-
te el establecimiento de alge nuevo o diferente a lo que se
estaba hacliendo es la implantacidn de eso nuevo o diferente
pero en este seminario de investigacidn administrativa me re
ferir& a la implantacidn de sistemas de informacién apoyades
en la computadora y en la implantacidn del sistema adminis-
trativo.

Algunos empresarfos consideran como una implantacién a deter
minadas actividades, tales como el incorporar un sistema de
informacidn al computador, establecer nuevas formas de pape-
lerfa, aplicar un control internc, etc.. Todo esto son sélo
partes y actividades pequefias de Ta totalidad de la implan-
tacién de sistemas a la que me referiré.

La implantacian de sistemas debe contemplar lo siguiente:

A) E1 establecimiento de un sistema administrative adecuado,

diseiiado conforme a las necesidades de la empresa o usuario



(en 1o sucesivo 1dent1f1can; de igual farma a la empresa con
Ta pa]abra de usuario) a través de~la investigacidgn, estudio
andlisis y proposicidn de todos Tos tridmites administrativos
o flujos de informacidn.relacionados con el sistema de infor
macidn que se pretende establecer, incluyendo su documenta-
cidn de apoyo que es el manual de procedimientos.

De hecho toda esta labor es la de una auditorfa dministrati
va y operacional aunque estas no contemplan actividades como
la de proposicidn,

B) E1 establecimiento de un sistema de informacidn que pro-
porcione la informacidn necesaria, oportuna y adecuada y que
serd alimentado a través de Tos flujos de {informacidn del
sistema administrativo.

C) E1 uso del computador para manejar el sistema de informa-
cién que se pretende establecer, incluyendo la capacitacidn
a2l personal asf como los manuvales para que el usuario pueda
hacer uso eficliente del sistema,

D) Resultados que son la agilizacién de los flujoes de infor-
macién, el control de tas actividades, la obtencidn de infor
macién inmediata y 1a toma de decisiones.

Todos estos puntos se unen y se fntegran para formar un todo
y de esta manera poder realmente eficientar y controlar la
labor administrativa, la informacidn y la toma de decisiones

con menor esfuerzo humano y menores costos.
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Al delegar al computador muchas labores que se realizaban ma
nuvalmente, los individuos producirdn mds, al aplicar su ta-
lento y tiempo en actividades mucho mds creativas y relevan-
tes, entre Yas que se pueden mencionar las sigufentes: dfag-
ngsticos, dar alternativas de solucién, depuracfones, planea
ciones, estudios, etc., dejando al computador que es mis rd-
pido y preciso, las actividades manuales.

En Va actualidad grandes profesionistas se pasan una buena
parte de su tiempo transcribiendo fnformacidn de un documen-
to & otro, lo cual resuita muy costoso para la empresa, e}l
que estén como secretarias y lo que es peor que no aplican
ni explotan sus facultades. Por ello es conveniente automati
zar perc también hay que tener cufdado de ello porque se pue
de caer en el error de convertir al computador en secretaria
resultando mucho m&s costoso.

Al implantar se debe dejar bien claro quifnes son los respon
sabtes. Murdck y Ross sefialan cuatro métodos bisicos de im-
plantacisn que son:

1) Instalar un sistema en una nueva organizacifn que acabe
de faormarse.

é) Desechar el sistema anterior e {instalar el nuevo,

3) Sustitucidn de pequefias partes o subsistemas.

4) Qperacion en paralelo

Los encargados de implantar sistemas, ya sean {internos o ex-
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ternos se les conoce con diferentes nombres. Algunos ejem-
plos son: consultores, asesores, implantadores, 1fderes de
proyecto, andlistas, etc.,

2,2 REQUERTMIENTOS PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS

Cuando se pretende implantar un sistema es indispensable el
contaf con una serie de requisftos imprescindibles que nos a
yudardn a lograr el objetivo de manera eficaz y efectiva. Pa
recerfa que el implantar un sistema es muy sencillo; si es
un sistema administrativo se implantan controles internos y
nuevas formas y 1isto; si es un sistema de informacidn se egs
tablecen algunos reportes y formatos de entrada que alimen~
ten al computador y ya, Sin embargo haciéndolo de esta forma
se puede caer en ciertas situaciones que perjudiquen a la em
presa. La implantacidn de sistemas no es tan sencilla como
parece, Para empezar, consultor o asesor que se encargard
del proyecto de la Implantacidn del sistema, ademis de tener
cierto nivel de estudios y de capacitacifén debe tener cier-
tas habilidades como: el ser crftico, detallista, analista,
creativo, etc.. Todas esas habilidades las comentaré mis am
pliamente en el siguiente capftulo en el tema de habilida-
des del consultor,

Una vez que se cuenta con el consultor o asesor idéneo, en-
tonces &ste deberd investigar, estudiar y analizar (dlagnos

ticar) todos los trdamites administrativos y flujos de infor
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macidn actuates y proponer en base a lo anterior los flujos
de informacidn adecuados, ios cuales deber3n ser autorizadas
por el usuario y poder as? elaborar el manual de procedimien
tos correspondiente e implantar dichos procedimientos pro-
puestos, Todo esto a través de una serie de caracterfsticas
que comentard en la metodologfa gque presento en el capftuio
cuatro.

Lo anterior fue un ejemplo del sistema administrativo pero
s{ nos referimos a un sistema de informacidn, el consulter o
asesor deberd levantar las necesidades de fnformacién junto
con la manera en que se maneja el sistema actual y de esta
forma estudiar y analizar la informacidn recabada y poder df
sefiar 10s reportes adecuados, procurando no duplicar informa
cidn y no incluir reportes caprichosocs e innecesarfos. Tam~-
bien el consultor o asesor deberd definir los archivos gue
se utilizardn, las polfticas de cdlculo, las consultas nece-
sarias, asT como tambi&n deber§ proponer los documentos que
deben alimentar al sistema junto con las codificaciones que
dstos deberin traer, procurando que los documentos sean los
originadores de Jas operacfones para no hacer mds documentos
innecesarios y aprovechar la informacidn que contienen Tos
documentos originales.

Una vez que tado &sto ha sido aprobado por el usuario se

procede a programar dicho sistema si es que se trata de un
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desarrollo a la medida de las necesidades de informacidén de

la empresa, o en caso de que se trate de un paquete ya dise-

fiado, unicamente se hacen las adaptaciones necesarias y se

implanta con ciertas acciones que comentaré en la metodolo-

gfa,

En dicha metodologfa que presento en el capftulo cuatro,pro-

porciono a detalle todas las actividades que se den llevar a

cabo en una implantacidn de sistemas, asf como la explica-

cidn de cada una de ellas.

Los requerimientos imprescindibles para la implantacidn de

sistemas son:

~ Apoyo de la direccién

- Personal preparado y adecuado por ambas partes

- Programa de trabajo

- Sensibilizacidn

- Fijar fechas de realizacidn de actividades y asignar res-
ponsables de cada actividad

- Nombrar a un coordinador del proyecto por parte del usuario

- Apoyo y participacidon de los jefes de drea

- Disposicidn de tiempo y participacidn del personal involu=-
crado

- Establecimiento de puntos de revisién y control del proyec
to

- Equipo de cOmputo con las caracterfsticas necesarias
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Apoyo de la direccidn.- Este requisito consiste en que para
que el proyecto tenga fuerza e importancia dentro de Ta em-
presa, es necesario ¢ontar con el apoyo del director y en o-
casiones con su participacién para que é) mismo haga hinca-
pié de la relevancia y formalidad del proyecto.

Personal preparado y adecuado por ambas partes.- Este requi-
sito se refiere a que el personal tanto de los consultores o
asesores como del usuario debe ser gente capaz y preparada
para que manejen adecuadamente el proyecto.

Programa de trabajo.- Es la gufa para desarrcllar el proyec-
to; ya que contifene todas las actividades a realizar, las fg
chas estimadas de ejJecucidn y los responsables de cada acti-
vidad., Este es el documento que nos ayuda a controlar el
proyecto.

Sensibilizacifn.- Es indispensable que se le informe y se le
haga participar al personal fnvolucrado en el proyecto para
evitar incertidumbres, desconfianza y desconocimiento de lo
que se va hacer.

Fijar fechas de realizacidn de actividades y asignar respon-
sables de cada actividad.- Se deben de formalizar las fechas
de reatizacidon de las actividades del proyecto conjuntamente
entre los consultores o asesores y el usuario. Para ello se
debe de estahlecer el responsable de cada actividad.

Nombrar a un coordinador del proyecto por parte del usuvarioc.-Es
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importante el papel que desempefari el coordinador del pro-
yecto por parte del usuario, debido a que serd el medio y
punto de contacto entre los consultores y e[ usuario,

Apoyo y participacidn de los jefes de Srea,-. Esto al fgual
que la participacidn del director, es determinante en el de
sarrollo del proyecte, porque si el jefe fo esta convencido
o no estd deacuerdo con el proyecto, no podrd inculcar a su
personal a que apoye al mismo.

Disposiciones de tiempo y participacifn del personal involu
crado.- Esto se refiere a que basado en las fechas estable-
cidas en el programa de trabajo, el personal del usuario de
berd asignar el tiempo necesario para proporcionar informa-
cifn o realizar ciertas actividades que dependan de &1,
Establecimiento de puntos de revisién y control del proyec-
to.- Para el buen seguimiento y control del proyecto es ne-
cesario que se hagan revisiones del avance y situacidn del
proyecto, para en caso de que exfistiera alguna actividad a-
trasada, poder tomar una medida correctiva y recuperar el
tiempo perdido.

Equipo de cdmputo con las caracterfsticas necesarias.- An-
tes de tomar la decisidn de implantar algin sistema de infor
macifn se debe de contar con la computadora que tenga los e-
lementos requeridos tales como, capacidad de memorfa, nime-

ro de terminales, etc., para poder cubrir satisfactoriamente
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con el proyecto. Otro requisito para implantar un sistema y
que tal vez sea el mds importante, aunque todos son importan
tes, es el de tener el objetivo del proyecto bien definido
asf como de lo que se quiere lograr y de lo que se va hacer,
Esto es que se debe de tener claro el objetivo que se persi-
gue, sus resulatados, la forma de lograrlo y lo que se va ha
cer para ello,

Estos son los requerimientos iniciales e imprescindibles pa-
ra 1levar a cabo Ta implantacidn de un sistema; sin embargo
es conveniente resaltar que durante el desarrollo de la mis-
ma, van a surgfr otros requerimientos que tambi&n son impor-
tantes l1os cuales comentard en la metodologfa.

2.3 PROBLEMATICA QUE SE PRESENTA EN LA IMPLANTACION DE SISTE

MAS
El consultor o asesor debe estar consciente de }os problemas
o situaciones que pueden surgir y presentarse en la implanta
cifn de sistemas y poder de esta manera preverlos, evitarloes
y eliminarlos.
Muchos de esos probtemas provienen y se originan del mal ma-
nejo y mala administracidén del proyecto asf como por la fal-
ta de alguno de los requerimientos mencionados en el tema
anterior y por situaciones naturales y normales internas de
la empresa. Algunos de estos problemas son ocasionados por

‘aspectos y conflictos de los fnvolucrados en el proyecto.
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Es importante distinguir claramente y no confundir un proble
ma con una causa o con una consecuencia del mismo, a pesar
de que estdn relacionados muchos de ellos y que también en
ocasiones una consecuencia de un determinado problema ocasio
na y causa otro problema. Estande consciente de &sto y para
hacer mis prdctico y entendibles los problemas que surgen en

ta implantacidon de un sistema los presento de la sigquiente

manera:
CAUSA
-Falta de retroalimentacidn y
vérificacién de To implanta-

do.

-Falta de un estudio previo
de viabilidad de equipo de
computo, asf como la de un
plaﬁ de desarrollo informdti
co,

=-No involucrar y no responsa

bilizar al usuario.
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PROBLEMA
-Insegquridad del personal de
si 1o que esti haciendo ests
bien o es incorrecto. Gran po
sibflidad de tener deficien-
cias en sus labores.

-Ho se cuenta con el equipe

de cOmputo adecuado para poder
cubrir el objetive, Se automa
tizan los sistemas sin ningu-
na prioridad y sin inteqrarse.
-5e responsabiliza totalmente
21 consultor del éxite o fra
caso del proyecto. Dependen-
cia del usuario hacia el con-

sultor ,



CAUSA
-No dejar documentacidn de lo
fmplantado y la excesiva Eotg

‘cién de personal,

-No capacitar por lo menos a
dos personas, en las funcio-

nes claves del proyecto.

-No delimitar y no dejar com
pletamente claro el funciona
miento, contenido y resulta-

do del sistema y proyecto,

-Ho formalizar acuerdos, acti

vidades y puntos relevantes.
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PROBLEMA
-Dependencia del usuario ha-
cia el consultor, En ccasio-
nes el consultor realiza labo
res que no‘le corresponden en
su afdn de concluir el proyec
to en la fecha establecida.
-Dependencia de una persona
que es clave en el pruyecté y
que en ocasiones se convierte
en indispensable.
-Inconformidad e insatisfac-
cidén del usuario por no obte-
ner 1o que el pensaba y espe=-
raba recibir, ‘
Tener que hacer adaptaciones y
aspectos nuevos y diferentes
a lo que se habia considerado
iniciaimente.

-No existe un respaldo af nin
guna firma que responsabilice
a alquien de las decisiones y
acuerdos tomados. Posibilidad

de fricciones y de cambios de



CAUSA

PROBLEMA

lo que ya estaba definido dini

cialmente,

-Poca o nula participacién

ded gérentev

-No realizar uni'#éns1b1112a-

cidn inicial al persoﬁa] invo

lucrado.

-Mala planeacidn.del  proyecto.
-Mala organizacidn del proyec-
to.

-Personal poCo capaz.

--Conflictos internos

-Poca veracidad de la informa
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-Poco apoyo e importancia al
proyecto por parte del perso-
nal del cliente.
-Incertidumbre, desconfianza,
inseguridad, desconocimiento
de 1o que se va hacer y resis
tencia al cambio.

-No se cuenta con una base
firme y solida para desarro-
Vlar el proyecto.

-Inadecuado y deficiente desa
rrollo del proyecto por 1la
falta de un lineamiento bien
estipulado.

-Resultados pobres y atraso
en el proyecto.

-Existencia de algln tipo de
bofcot por parte de algfn
miembro o unidad de 1a empre
$a.

-Resultados poco funcionales



ci16n proporcionada por el
personal del cliente y el no
tomar en cuenta las carac-

terfsticas proptas del clien

te apiicando las mismas solu

ciones de otra empresa, sin
haber estudiado y analizade
las propias,

-Mala coordinacidén y direc-
cidén del proyecto y la falta

de un buen control del mismo,

y fuera de la realidad y del .
contexto de la empresa en que

se esta aplicando el proyecto.

~-Incumplimiento de fechas es-
timadas de realizacidn de las
actividades y por ende atraso
en el proyecto. Presentacién
de situaciones andmalas y de
desv}aciones del proyecto. No

se logran los objetivos.

Estos son algunos, de los problemas mds comunes que se presen

tan en la implantacidn de sistemas. Es por ello que el con-~
sultor que coordine el proyecto, deberd estar bien preparado
capacitado y sobre todo tener experiencia para que en base
a ésto, pueda prever, eliminar y resolver adecuadamente los
problemas que surjan o se presenten en el transcurso del pro
yecto y poder de esta manera, cumplir con los objetivos pre-

establecidos, en el tiempo y circunstancias planeadas.
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3.1 DEFINICEION DE CONSULTORIA

La consultoria ha surgido con gran auge durante los G1timos
afios, aunque ésto haya sido de diferente manera y ocasionado
por la complejidad de las organizaciones, las cuales requie-
ren contar con el consejo y orientacidén de especialistas y
expertos en determinados campos que auxilien al ampresario
en los aspectos y labores encamipados a la eficiencia y pro-
ductividad de la empresa.

Ante esta situacidn, cada dia surgen mis individuos que pre-
tenden fungir como consultores, sin embargo la mayoria de 8s
tos no cuentan con todas las caracteristicas y elementos pa-
ra actuar como tales. Esto posiblemente se deba a que en ME-
xico, la consultorfa viene siendo un concepto relativamente
nuevo si tomamos en cuenta Ta filosofia formal de lo que es
la consultorfa. Aunque realmente de manera informal, siempre
ha existido y de hecho todos somos consultores, simplemente
en ocasiones damos algunos consejos a amigos, a familiares,
a compafieros, etc., no obstante veremos la definficidn de con
sultorfa, la cual indica:

"La consultorfa es el servicio prestado por una persona o
personas independientes y calificadas en la fdentificacidn e
investigacidn de problemas relacionados con politicas, orga-
nizacidn, procedimientos y métodos; recomendacién de medidas

apropiadas y prestacign de asistencia en la apiicacién de dji
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chas recomendaciones" (24)

Eﬁ'el medio de la consultoria, @ los individuos que propor-
cionan ese servicio se les conoce como .onsultores, a pesar
de que chhas veces también se les denomina como asesores o
consejeros,

Un consuitor es un profesionista que ayuda a la empresa que
requiera de sus servicios, a resolver problemas y mejorar o-
peraciones a través de juicios objetivos, conocimientos espg
cializados y andlisis sistemitico de hechos. (25)

Muchos empresarios consideran y piensan que al contratar :

un consultor, éste resolverd todos sus problemas, de hecho

es el objeto de la contratacidn del consultor, sin embargo &s
te no es el responsable total de 1o que resulte de sus conse
jos, ya que existen varios puntos que influyen en el resulta
do de 1o recomendado por el consultor. Muchos de esos puntos
ya fueron comentados en el capituio anterior, a pesar de ello
remarcaré los mds importantes.

E1 hecho de que el cliente proporcione pocc apoyoc al consul-
tor, informacidén incompleta y deficiente, poca participacidn
del personal involucrado, poco interds y poca responsabili-
dad, puede hacer que el resultado no sea satisfactorio.l

En el tema tres de este capftulo hablo sobre las caracterfs-
ticas y habilidades con las que debe contar el consultor pa-

ra poder cumpiir adecuadamente con las solicitudes de sus

{247 Apuntes de 1a materia de: Desarrollo Organizacidn, impartida por el
Lic, Gerardo Tornel, .
{25) Carpeta de capacitacidn del drea de consultoria del Despacho Jacin-
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clientes. En el mismo tema comento los aspectos que no debe
hacer un consultor y que muchos cometen al llevar a cabo su
consultorfa.

3.2 CARACTERISTICAS DE LA CONSULTORIA

Como hemos visto 1a consultorfa es un servicioc que se presta
con el objeto de ayudar al empresario a alcanzar Sus objeti-
vos.

Para lograr ésto, el consultor deberd primeramente, ganarse
la confianza del cliente a través de su presentacidn, de su
esmero en el proyecto, proporcionando un trabajo comn excelen
te calidad, utilizando las técnicas mds avanzadas y adecua-
das, proporcionando opiniones indpendientes basadas en he-
chos, buscando siempre 1a excelencia, aportando sus habilida
des, sus conocimientos y sus experiencias al trabajo de equi
po, administrando su tiempo y persiguiendo los objetivos del
proyecto,

Algunos instrumentos que ayudardn al consultor a administrar
su tiempo son: listar sus metas, fijar prioridades, controlar
1o pendiente, hater 1o prioritario primero y realizar un pen
diente hasta terminarlo, sin interrumpirlo por otro.

€] cliente es ia organfzacidn que requiere y contrata los
servicios para la solucién de problemas. Tambi&n debe propor
cionar 1a informacidn y colaborar en el proyecto para que f3i

naimente sea quien tome las decisiones en base a las recomen
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daciones del consultor.

E1 consultor deberd ser quien indique lo que se va hacer pe-
ro- deberd definir el problema conjuntamente con el cliente a
través de los pasos que menciono en la metodologfa que pre-

sento en el capitulo cuatro.

La consultorfa se puede dar de dos maneras: por personal in-
terno de la empresa o por personal externo a la empresa. En

ambos casos se presentan situaciones favorables y desfavora-
bles. Las favorables de una son desfavorables para la otra,

entre las que se pueden mencionar las siguientes:

YVENTAJAS

Consulitorfa Interna Consultorfa Externa
E1 personal conoce mis a la Los consultores son mds impar
empresa, conoce a fondo sus cfales y objetivos. Normalmen

debilidades y sus fortalezas, te mds experimentados y en ca
asY como sus problemas y sus so de existir conflictos pue-
conflictos de eliminarilos.

DESVEMNTAUJIAS

" Las opinfones tienden a ser E1 tener que conocer a la em-
menos imparciales y menos ob presa en poco tiempo, el tener
jetivas. En ocasiones falta que sensibilizar a la gente,
experiencia y en caso de ha~

ber conflicto de esta drea

con otra, puede afectar al

ST TESS M8 DEBE
. SR BE LA BBUATECH



proyecto.

E1 papel bidsico de)l consultor, adicionalmente de ayudar a ge
nerar informacién que revele ta situacidén de la empresa, es
el de conscientizar al cliente de que sus decisiones deben
ser 1ibres, bien informadas y conscientes. También el hacer-
Te ver al cliente que &1 serd el responsable final de la si-
tuacidén resultante.

Normalmente al consuitor se le ve como alguien extrafio, ya
sea interno o externo, Adicionalmente se le considera como
el individuo que vino a ayudar, a pesar de que en muchas oca
siones se tenga miedo a su presencia, debido a que es el in-
dividuo que va a detectar las anomalias y las deficiencias.
Michas veces la presencia del consultor causa recelo, resenti
miento, conflictos y hasta agresidn en un momento determinado
todo &sto por el poder que se le otorga para poder llevar a
cabo el proyecto. También se cree que el consultor encontra-
rd tanto el problema como 1a solucibén de &ste, sin la ayuda

y apoyo del personal del cliente, debido a que se le conside
ra como el salvador de la empresa. E1 consultor deberd provo
car {a sinergfa durante todo el proyecto ya que sin la parti
cipacidn del personal del cliente y Ta del mismo gerente no
podrd lograrse el objetivo.

La sinergia impiica &1 trabajo en equipo, la existencia de
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comunicacidn, intercambic, apovc, mdximo esfuerze individual
y que se integre al grupc,
E1 hacer un andlisis de costo-beneficioc y el estar conscien-
te de los recursos humanos con que cuenta la organizacidgn
son dos elementos que auxiliardn al empresaric a decidir el
tipo de consultoria gue deba asignar al proyecto requerido.
Al contratar al consulter, el clieﬁte espera de &1 muchas ca
racter{sticas entre las que destacan las siguientes:
Personales: -Trato y sensibilidad

~-Formal y disciplinade

-Con tacto y energfa

-Habilidoso e inteligente

-Creativo

-Persistente

-Analista y sintetizador
Experiencia y
Conocimjentos: -Capacidad técnica

-Con cierta antiguedad como consultor

-Haber ejecutade proyectos similares

~En contTnuo entrenamiento

-Actualizade

-Competitivo

-Buen nivel de conocimientos

Integridad y

8l



Responsabitiidad: -Honestidad al describir su capacidad, lo

que se va a lograr y el costo

-Deseo de producir resultados

' -Etica profesional

-Contar con los recursos necesarios para

cumplir con el proyecto
Para 1legar a practicar y ejercer la consultoria se necesi-
tan muchos afios de experfencia, el prepararse y actualizarse
1o mids posible, el contar con ciertas habilidades y ciertas
. caracteristicas personales y profesionales, y en si de una
serie de elementos que mientras mds avanzados y mejores sean
mds 8xito y acreditacidén tendrd el consultor,

3.3 PECADOS Y HABILIDADES DEL CONSULTOR

Existen una serie de aptitudes y de formas de actuar que to-
do consultor debe evitar tener o realfzar, ya que en la medi
da en que las elimine, tendrd mayor acreditacion y acepta-
cidn., Estas aptitudes y formas de actuar son comunes en mu-
chos consultores, de hecho por eso los denomino como pecados
d2Y consultor, sin embargo un verdadero consultor no sdélo dg
be de ser buen consejero, sino que también debe ser una per-
sona Tntegra, profesional, &tica, formal y todo aquéllo que
implique excelencia,

Para ello el consultor deberd contar con ciertas caracteristi

cas y habilidades que lo hagan una persona de respeto y admi-
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racién.

Referente a las aptitudes y formas de actuar erroneas del
consultor, las cuales 1lamoe "pecados", a countinuacién las co
mento:

Pecados capitales del consu1tor.(26)
a) Aplicar fdormulas gastadas y soluciones de 1ibro, en lugar
de estudiar el problema con mente abierta; adaptando el pro-
blema del cliente para acomodarse a la propia experiencia,
en lugar de adaptar la propia experiencia para acomodarse al
problema del cliente.

b) Usar un talentoso consultor de primera para vender ei Ser
vicio y manejar el trabajo con gente inexperta, sin la super
visién adecuada.

c) Usar el nombre del cliente sin autorizacién.

d) Sobrecargar su trabajo, derivado de la inhabilidad emocio
nal para rechazar ofertas, a sabiendas de que 1a aceptac ién
implicard una peligrosa tensidn.

e) Criticar y desacreditar al staff del cliente cuando se ha
bla con los altos ejecutivos y criticar a 1os altos ejecuti-
vos con el staff.

f) Hacer trabajos por. cuota para el cliente, a sabiendas de
que pueden ser realizados, menos onerosamente, por el staff
del cliente,

g) Encudrir el hecho de que otra compadia, cuyos productos o

(26) Tdem {25}
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servicios se estin recomendado, habrd que pagar una comisidn,
También existen errores que comete el cliente, los cuales a
continuacidn presento:

Pecados capitales .del cliente (26)

a) Fallar al definir sus requerimientos con c¢laridad asi mis
mo y soelicitar al consultor gque encuentre el problema, asi
como 1a solucidn.

b) Cambiar de opinidn y alterar sus decisiones sobre la base
de una critica casual y mal informada de colegas o amigos,
c) Reaccionar a la critica de superiores cargando toda la
culpa al consultor, aunque &1 mismo haya aprobado lo que el
consultor estd haciendo.

d} Abstenerse de confrontar al consultor con criticas o prego
cupaciones reales; terminar los servicios del consultor sin
previo aviso o no tener el coraje para terminarlas cuando es
debido,

e) Interferir o hacer conjeturas en asuntos que caen dentro
de Ya experiencia del consultor y estdn fuera de la propia.
f) Abdicando de 1a responsabilidad por el trabajo del consul
tor, de manera que los involucrados se Yas arreglan para ga-
nar el crédito si hay éxito y evitar Va culpa si fracasa.
g) Abusar del consultor, empledndolo en unvproyecto pequeiio
y bien definido y después exprimirle informalmente asesoria

gratuita en una amplia gama de otros problemas.
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Como hemos visto estos som los pecados que comete tanto el
consultor como el cliente, los Eyales se deben eliminar y
tratar de no caer en ellos. Sin embargo existen ciertas ca-
racterfsticas, elementos y habilidades que debe reunir un
consultor para poder ser realmente un consejero de calidad y
categoria., Para ello presento dichas habilidades; pero prime
ramente analizaremos la definicidn del consultor que presen-
té en el tema ung de este capitulo.

La definicidn dice asT:

E1 consultor es un profesionista que ayuda a la empresa que
requiera sus servicios, a resolver problemas y mejorar opera
ciones a través de juicios objetivos, conocimientos especia-
lizados y anflisis sistemdtico de hechos,

Al analizar esta definicidn vemos 1o siguiente:

-Un profesional es formal, es puntual, es cuidadoso en su
trabajo y atiende los detalles,

-Ayuda a la gerencia; se refiere a que busca su beneficio,
no es su redentor, no la sustituye y no hace el trabajo a
sus espaldas.

~-Resuelve problemas y mejora operaciones; se refiere a que
es prdctico, logra el resultado, aplica la mejor metodologfa.
-Juicios objetivos; se refiere a que distingue hechos, cau-
sas y efectos; elimina especulaciones y evita subjetivida-

des .
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-~Conocimientos especializados; se refiere a que se capacita,
se actualiza, estd abierto a captar nuevos conocimientos y
es inteligente.

~Andlisis sistemdtico de hechos; se refiere a que sigue un
métode y es un analista que percibe la realidad.

Una vez analizada Ta definicidn del consultor es momento pa-
ra sefalar las diez habilidades del consultor} Tas cuales
fueron dictadas por Werner Burke, Director del Departamento
de Administracidn de la Clark University y que a continua-
cidn describo:

-Tolerar ambiguedad.- E1 consultor tiene un conocimiento
cierto acerca de lo que va a hacer; pero al mismo tiempo, no
puede garantizar al cliente el resultado final. También sabe
1o que otros deben hacer para reso1ve; el problema pero no
tiene la seguridad, y muchas veces es asi, de que se hard lo
que &1 sugirid, de tal manera que el resultado final no estd
bajo su control.

-Entrevistador.- Ya que su trabajo se relaciona con gente en
un alto porcentaje, el consultor debe desarrollar al miximo
su habilidad para obtener datos vdlidos a partir de To que
una persona expresa en una entrevista, sea &sta formal o in-
formal, abierta o cerrada.

~-Educador-presentador.- Mucho del trabajo del! consultor estd

enfocado al aprendizaje de nuevos modos de administrar por
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parte del personal del cliente; tal aprendizaje puede estar
relacionado con aspectos objetivos y subjetivos de su traba-
jo, por lo que el consultor debe estar preparado en el ade-~
cuado manejo de material diddcticc y demds elementos llamati
vos que mantengan la atencidn de su auditorio en el tema que
se trata.

-Conceptualizador.- Esta habilidad se reltacfona con la nece-
sidad que el consultor tiene que integrar las experiencias,
frases y téxico especffico de personas de diferentes antece-
dentes, en conceptos y palabras clave, comprensibles para tg
dos.

Influenciador.- E] consultor, mis que una habilidad, requie-
re aprender a controlar y dirigir su necesidad de influir en
los demds,

-Confrontador,.- Consiste en aprender a decirle a la gente de
tiempo en tiempo, las cosas que no debe hacer.

-Soportador.- Dar dnfmo a un grupo o individuo cuando las co
sas van mal.

-Integrador.- Relacionar e integrar cosas que suceden, de ma
nera dispersa en la organizac¢idn y fuera de ella.

Marginal .- Debe tener la habilidad de tolerar el estar solo,
no fdentificarse ni permitir que lo identifiquen con ninguna
persona o grupo de personas dentro de la organizacidn del

cliente., Significa el mantener una distancia social para asg
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gurar objetividad, Requiere tener un sistema social mis alli
de los clientes.

-Sentido del humor.- Entender que no es el salvador de ta or
ganizacién, que no debe tomarse muy en serio, Que hay casos
que nunca van a cambiar en las organizaciones,

3.4 LA IMPLANTACION DE SISTEMAS COMO UN SERVICIO DE CONSULTO

RIA
La i;;T;ntacién de sistemas al igual que otras labores, pue-
de ser llevada a cabo por personal interno o externo a la em
presa. Puede ser encomendado 2 personal especializado y ex-
perto o a personal unicamente relacionado ¢on el sistema a
implantar, pero lo que es importante remarcar es que mien-
tras este servicio sea encomendado a personal experimentado
el resultado serd mejor. ]
Muchas empresas dejan esta labor en manos de los analistas
de sistemas de su drea de informdtica, otras se 1a asignan
al personal del &rea de organizacidén y métodos o sistemas y
procedimientos, otra mis se la encargan a la firma de la
cual adquirieron el sistema de informacidn automatizado, st
es que asT fue., Sin embargo, con esto se pueden lograr resul
tados pobres y negativos ya que tal vez no se eligid al per-
sonal iddneo para realizar dicho proyecto porque el analista
de sistemas es posible que sea excelente disefiador y progra-

mador de sistemas, pero tal vez no cuenta con una metodolo-
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gTa de trabajo y con las caracteristicas y habilidades nece-
sarias e indispensables para Tlevar a cabo el proyecto en for
ma satisfactoria,

Eso s6lo fue el ejemplo con el analista de sistemas, pero de
igual manera podriamos ir viendo y analizando la efectividad
para implantar sistemas, de cada uno de los puestos o indivi
dues a Yos cuales comunmente se les encomienda dicha liabor o
proyecto.

Como ya mencion& en el capftulo dos, la implantacidn de sis-
temas no es cualquier cosa, ya que durante el desarroilo de
ésta, se presentan una serie de requerimientos y de proble-
mas que unicamente podrdn resolver eficaz y efectivamente a-
quellos Tndividuos que estén bien preparados y experimenta-
dos. Por ello este tema lo enfoco a que la implantacidn de
sistemas debe ser considerada como un servicio de consulto-
ria.

Al hacer dicha consideracidn estoy implicando que Ta implan-
tacién de sistemas deberd regirse, manejarse, basarse y eje-
cutarse como tal y a través de consultores especializados en
dicho servicio.

E1 manejar Ta implantacidén de sistemas como un servicio de
consultorfa y realizada por consultores, estoy dando mayor
posibilidades de obtener resultados Sptimes y satisfactorios.

Esto es importante porque muchas empresas al iniciar una im-

89



plantacifn de un.sistema, no le dan la importancia debida, o
casionando que dicho proceso se alargue durante varios meses
y que hay ocasiones que se rebasa un afio, cayendo en la obse
lescencia del mismo y la poca eficienctfa y aprovechamiento
del mismo.

E) consultor de sistemas hard mds eficiente y efectivo el
proyecto, ya que cuenta con una serie de caracterfsticas y
habilidades, asi como con los conocimientos y experiencia pa
ra poder obtener los objetfvos p}edetefminﬁdos al inicio del

proyecto.
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4,1 AETODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE SISTEMAS

En este capftulo presento una metodologfa para la implanta-
cidén de sistemas en 12 que menciono a detalle cada una de

sus actividades, lo cual considero serd de mis ayuda al lec-
tor que el presentar un caso prdctico el cual es especffico
para esa sitwacidn,

Ahora que ya nos hemos familiarizado con los sistemas y todo
to referente a ellos, asT como con su implantacidn que de he
cho es el tema central del presente seminario de investiga-
cidn administrativa, vimos también la consultorfa y sus carac
terfsticas por 1o que es momento de presentar una metodologfa
que nos sirva de gufa y apoyo para poder llevar a cabo una
implantaci{fn de un sistema administrativo.

Es importante que en este momento sefiale y siente las bases
sobre las cuales elaboré la metodologia que presentaré en es-
te tema.

Al elaborar 1a metodologfa para la implantacidn de sistemas
consideré que Ta llevardn 2 cabo consultores externos inte-
grantes de una firma de consultores que cuenta con un drea de
comercializacién que es quien se encarga de promover los sis-
temas. La implantacidn se basa en un contrato de servicios,
el cual debe estipular y delimitar claramente todo lo que a-
barca el proyecto.

En lo sucesivo 1lamaré consultor al encargado de realizar y
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ejecutar el proyecto (implantacidn de sistemas). A la empre-
sa a la que se le proporcionard el servicio la denominaré co-
mo cijente o como usuario.

En la presente metodologia estoy tomando en cuenta que el
c!1en£e ya tiene su computador con la capacidad necesaria

y el personal capacitado para manejarlo.

Otro aspecto a considerar en dicha metodologfa es el de que
esti enfocada a la fmplantacidn de sistemas de informacidn
automatizados, ya disedados, programados, terminados y lfstos
Para usarse en computadoras, A estos sistemas de informacign
se les conoce dentro del medio de la informdtica como "paque-
tes de software" debido a que son sistemas ya hechos y que se
ajustan a las necesidades del usuario, si acaso se les hacen
pequefias adaptaciones cumpliendo con los requsitos del usua-
rio, en cambjo exifsten otros sistemas de informacidn automa-
tizados pero que no estdn hechos, sino que se hacen y se de-
sarrollan a 1a medida y necesidades del cliente, a estos G1ti
mos se les conoce como "software a 1a medida", La implanta-
cidn de Tos sistemas de informacifn automatizados a gue se
refiere la presente metodologia se apoya en la implantacién
de un sistema administrative agil, adecuado y controlable

que permitird eficientar las labores administrativas.

En esta metodologfa existen seis actividades que son las co-

rrespondientes a la fase de preparacién, que no se incluyen
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en el programa de trabajo ya que son las actividades previas
al inicio del proyecto.
Para un mejor entendimiento y para fines prdcticos he dividi-
do la presente metodologfa en fases, cada fase contempla de-'
terminadas actividades. Es importante mencionar que hay acti-
vidades que se pueden y deben realizar en forma paralela con
otras,
A continuacifén describo la metodoiogfa para la implantacidn
de sistemas.

METODOLOGIA PARA LA IMPLANTACION DE SIS%EMAS
FASE O PREPARACION
0.1 CONTACTO CON EL CLIENTE
Esta actividad se debe realizar cuando el cliente solicite
un seryicio a la firma de consultores o cuando la firma de
consultores a través de su frea de comercialjzacién ofrece
sus servicios. Entonces un representante del drea comercial
de la firma de consultores deberd visitar al solicitante o in
teresado en el servicio recopilando la informacidn y los da-
tos generales del cliente. En el anexo 1 presento un ejemplo
del~cuestionario que se puede aplicar en esta entrevista., Es
te cuestionario también puede ser levantado por el consultor
aunque es recomendable que sea el representante cémercia1
quien 1o levante,

0.2 DETERMINACION DE LA NECESIDAD Y DE LOS REQUERIMIENTOS DE
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INFORMACION DEL CLIENTE
En base a Ja informacién recabada en la primera entrevista
con el cliente, el representante del drea comercial deberd
estudiar y analizarla para definir el sistema (paguete) que
satisfaga tas necesidades de informacidn del cliente. En un
momento dado deberd auxiliarse de un consultor. Una vez defi
nido el sistema de informaciGn que necesita el cliente, debe
+d coordinar una presentacidn y demostracién del paquete de
informacidn automatizado que cumpla con 1as.necesidades del
cliente, con el objeto de que este {i1timo decida si dicho pg
quete cumple con sus requerimientos de informacidn y de esta
forma solicite o cancele formalmente la solicitud del servi-
cio,
Esta presentacidn es conveniente que se haga en la pantalla’
o terminal del computador mostrando el manejo y funcionamien-
to del sistema as{ como los reportes que éste emite.
E1 representante del &rea comercial, deberd presentar al clien
te una propuesta del proyecto y deberd hacer hincapié de que
dicho paquete ird soportade por procedimientos adm{nistrativag
que agilicen y eficienten 1a labor administrativa.
0.3 FORMALIZACION DEL CONTRATO
Una vez recibida la confirmac¢idn del cliente en cuanto que sf
desea contratar el sistema de informacidn que se le mostrd,

el representante del &rea comercial de 1a firma de consulto-
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res, deberd elaborar el contrato por la -prestacién del servi
¢io solicitado, €1 cual deberd detallar las declaraciones y
claidsulas, los derechos y obligaciones de ambas partes, los
1fmites y alcances del proyecto, las caracteristicas, el
tiempo, el costo y las condiciones restantes dei proyecto.
De esta manera deberd recabar la firma del cliente, preferen
temente la del director o gerente general, con el fin de que
ambas partes queden amparadas. Es conveniente que el contra-
to se haga en original y tres copias, entregindole al clien-
te el original y una copia, otra copia se le debe entregar
al consultor asignado al proyecto con el objeto de que abra
una carpeta del proyecto, y la Gltima copia se 1a deberd que
dar el drea comercial,

0.4 CARPETA DEL PROYECTO

Cuando el consultor reciba 1a asignacifn del proyecto, el con
trato y e1 cuestionario de informacién y datos generales del
cliente, deberd abrir una carpeta de trabajo en la cu$1 debe
archivar Tos documentos mencionados e ir integrando to;os los
papeles de trabajo tales ¢omo informes, minutas y demds docu
mentos que se obtengan durante el desarrollo del proyecto,
esto es con el fin de tener el respaldo de 1a historia del
proyecto y el soporte de todo lo que se realice durante el
mismo.

0.5 ELABORACION DEL PROGRAMA DE TRABAJO
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£l consultor deberd estudiar el cuntrato, conociendo el al-
cance, los 1imites, las condiciones y las-caracteristicas

del proyecto, y en base a ello deberd elaborar el plan o pro
grama de trabajo, el cual debe detailar todas las fases y ac
tividades a realizar durante el proyecto, en forma ldgica,
cronoldgica y ordenada,

El programa de trabajo debe estar basado en la presente meto
dologfa y en las caracterfsticas del ﬁrcyecto.

En e1 anexo Il presento un ejemplio del programa de trabajo
que ayudard a contrclar el desarroilo del proyecto.

Hota: la fase de preparacién no debe ser considerada en el
programa de trabajo.

0.6 FORMALIZACION DE JUNTA DE INICIO

Una vez realizadas las actividades anteriores, el consultor
asignado al proyecto deberd contactar con el cliente y coordi
nar con &1, la fecha de la junta de inicio, indic&ndole laos
objetivos de l1a misma y los puntos a tratar, asf como Tos a-
sistentes requeridos {se recomienda que asistan quien contra-
to el servicio y el usuario o responsable del drea involucra-
da en el proyecto).

FASE I INICIO

1.1 JUNTA DE IHICIO

En esta junta se pretende formalizar el arranque del preyecto

y sentar las bases, los requerimientos y las caracterfsticas

37



del mismo.

£] consultor o los consultores asignado(s) al proyecto debe-
rdn presentarse ante los asfistentes a la junta sefialando el
rol de cada consh]tor.

También deberdn indicar los objetivos del proyecto y la for=-
ma de trabajar, explicando el uso e importancia de las minu-~
tas, juntas de avance y programa de trabajo; las minutas de-
berdn ser elaboradas por el consultor en cada reunidn o se-
sign de trabajo, asentando en ellas, todas las actividades
realizadas, los acuerdos tomados en las mismas y las firmas
de conformidad de los asistentes para que sirvan como respal
do y como antecedente del proyecto; las juntas de avance tig
nen como finalidad el revisar e) desarrollo y situacidn del
proyecto a una fecha determinada para‘que en caso de ser ne-
cesario y existir deviaciones referente a lo planeado, se to
men las medidas correctivas y necesarias, debiendo fijar 1la
fecha de la primera junta (se recomienda que se entregue un
informe de avance en cada junta y que se realicen cada quince
dfas cuando menos para que dichas medidas sean funcionales);
y el programa de trabajo que servird para controlar el pro-
yecto debiendo el consultor, explicarlo, comentarlo y acla-
rar las dudas que se presenten.

Adicionalmente el consultor deberd mencionar la necesidad de

nombrar a un coordinador del proyecto, a un coordinador por



parte del gsuario, asi como al encargado de la hesa de con-
trol y a los capturistas, También deberd mencionar lo rele-
vante de que sean dos personas como minimo las que se capaci
ten para los dos @l1timos puestos, evitande con &sto la depen
dencia de una persona en puestos claves. Ante &sto el consul
"tor deberf recabar los nembres de las personas asignadas por
el ‘cliente para cubrir los puestos mencionados, las cuales

se programardn para que tomen lgs cursos de capacitacifn co-
rrespondiente, impartidos por el drea de capacitacidn de la
firma de consultores {esta capacitacidn no la 1leva a cabo el
consultor debido a que le tomarfa mucho tiempo)

Finalmente el consultor debe solicitar y recabar e} organi-
grama actual de la empresa y del frea a estudiar, catalogos
y los pardmetros que se requieran para el funcionamiento del
sistema de informacidn que se va a implantar. En caso de que
no los pueda obtener en esta reunidn deberd requeririos para
ta junta de sensibilizacibn, formalizando la fecha de esta

e indicando su finalidad y Yas personas requeridas a 1a misma
(deben ser aquellas personas involucradas con el sistema a im
plantar y los usuarios del mismo),

1,2 JUNTA DE SENSIBILIZACION

Esta junta tiene como finalidad e} dar a conocer al personal
involucrado en el proyecto y a Ips usuarios, 10s objetivos y

los resultados que se van a obtener corn el proyecto, cdmo se
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va a trabajar y qu8 actividades se deben realizar para legrar
1o. Todo &sto con el objeto de eliminar incertidumbres, des-
confianzas, temores y desconocimiento al respecto.

En esta junta es importante la asistencia del directivo de
mds alto nivel posible para darle la importancia necesaria al
prayecto,

E1 consultor o consultores deben hacer una réplica de ta jun
ta de inicio, &sto es, se deben de presentar ante los asisten
tes sefialando los roles corvespondientes; los objetivos dal
proyecto; los resultados que se obtendrdn; las caracterfsti-
cas del proyecto y de) sistema a implantar; la forma de tra-
bajar {minutas, juntas de avance y programa de trabajo}; quig
nes serdn los coordinadores, el encargado de mesa de control
y los capturistas; y los cursos que deberdn tomar Yogs Gl1t{-
mos dos puestos,. El1 coordinador del proyecto debe ser quien
contratd el servicio y fungird como contacto consultores-clien
te, coordinando las actividades; el coordinador por parte del
vsuario funcionard como contacto con el usuario y serd el res
ponsable de las actividades de &ste; el encargado de mesa de
control serd§ qguien reciba de los departamentos, verifique,
controle, entregue a capturistas, reciba de {informitica y
distribuya toda la informacifn del sistema a implantar; y

los capturistas serdn quienes registren }a informacion; el

consultor deberd recabar la documentacidn solicitada en la
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junta de inicio si es que no 1a ha recibido (organigrama de
Ta empresa y del drea de estudio, catalogos y parametros que
utflizar§ el sistema a implantar).
Una vez que el consultor haya comentado el programa de traba
jo, deberd asignar conjuntamente con el usuarfo, las fechas
estimadas de realizacidn de cada actfvidad y elaborar la agen
da de entrevistas fijando las fechas en que &stas se lleva-
r&n a cabo y solicftando el apoyo del personal,
Para finalizar 1a reunifn, el consultor deberd aclarar 1las
dudas e inquietudes de los asistentes y deberd mencionar la
proxima actividad y la fecha en que se realfzard,
En esta junta, es conveniente que el consultor se apoye en a
cetatos para que su presentacidn sea mds entendible, grifica
y formal,
FASE Il INVESTIGACION, ANALISIS Y PROPOSICION DE ORGANIGRA-
MAS, CATALOGOS, PARAMETROS Y PROCEDI MENTOS ADMINISTRATIVOS
2.1 RECOPILACION DE ORGANIGRAMAS, CATALOGOS, PARAMETROS Y
MANEJO DEL SISTEMA ACTUAL
Una vez que el consultor haya recabado, en la junta de fnicfo
o en la de sensibilizacién los organfgramas actuales de 1a em
presa y del drea a estudiar, asf como los catdlogos y pardme-
tros requeridos para el funcionamiento del sistema de informa
cidn a imptantar (ejemplo: catdlogo de cuentas, catdlogo de

artfculos, cat&logo de clientes, catdlogo de productos, lista
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de precfos, tablas de pard@metros, etc.}, también deberd reca-
bar la informacidn referente al manejo, polfticas y caracte-
risticas dal sistema de informacidn actual, Algunas de las
“preguntas que deherd hacer el consultor son: éCudl es el ti-
po de registro actual? iCudles son los documentos fuente que
alimentan al sistema? {Qué polfcas rigen al sistema? iCufiles
son los cdlculos especiales del sistema y cdmo se obtienen?
Esta informacidn deber§ ser recaba por escrito ya que servird
de base para la proposicifin y disefio de los catdlogos, pard-
metros y formas que se utilizarin en el sistema a implantar,
2,2 INVESTIGACION DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y DE FOR
MAS ACTUALES
En base a 1a agenda de entrevistas elaborada en ta junta de
sensibitizacién, el consultor deberd realizar las entrevistas
solicitando al entrevistado la informacidn a detalle de los
flujos de informacidn en que interviene éste, los cuales de-
ben estar relacionados con el sistema a impiantar. Esto es,
deberd recabar la informacién referente a: iQué documentos re
cibe? {En cudntos tantos los recibe? iDe quien los recibe?
iQué revistones hace? iQué hace con esos documentos? iQue do-
cumentos elabora y en cuintos tantos? 2Qué registros hace y
que uso les da? LQué hace con los documentos que elabord?
LQué archivos maneja y de que tipo son? {Qué documentos dis~

tribuye, en cudntos tantos y a quignes se los envia? iQué
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firmas recaba y de quién?.-
Adicionalmente el consultor deberd recabar las formas que i
tervienen en 105 flujos de informacidn investigados (ejem-
plos: pedidos, facturas, polizas, notas de entrada, drdenes
de produccidn, etc.) Esta investigaciBn es importante gque se
realice por escrito y mediante la observacifn directa del con
sultor, con el fin de hacer mis confiable la informacidn reca
bada. )
Al finalizar cada entrevista, e&).consultor deberd recapitu-
lar 12 informacidn obtenida recabando el visto bueno del en-
trevistado y de su jefe inmediate.
E} consu]ior que 1leve a cabo esta investigacidn debe tener
conocimientos acerca de 1o que va a recabar para que en base
a ellos y a sus habilidades, pyueda encaminar adecuadamente 1a
entrevista y obtener la informacifn completa y necesaria.
2.3 ESTUDIO Y ANALISIS DE CATALOGOS, PARAMETROS Y MANEJO DEL

SISTEMA

El consultor deber§ estudiar y analizar detallada y cri-
ticamente los catdlogos, los parfimetros o tablas y el manejo
del sistema actual, con la finalidad de detectar las anoma-
1fas y deficiencias estructurales de 8stos, si es que existen
y determinar de esta manera si son adecuados o si es necesae
rio reestructurarlos,

Es conveniente que estas deficiencias y anomalfas estructura



VYes se anoten ¢on la% observaciones respectivas para que se
-consideren en 1a actividad de proposicibén y disefio de los ca
tilogos, parimetros y mangjo del sistema. )
2.4 ESTUDIO Y ANALISIS DE QORGANIGRAMAS, PROCEDIMIENTOS ADMI-
HISTRATIVQS ¥ FORMAS ACTUALES
En esta activtdad el consultor deberd clasificar y ordenar
la informacidn recabada, elaborando graficamente los diagra-
mas de flujo de los procedimientos administrativos investiga
dos y en base a ello deber8 estudiar y -analizar detallada y
criticamente Ya funcionalidad del organigrama del drea a es-
tudiar, la efectividad, eficiencta y funcionalidad de Tos
procedimientos administrativos y de las formas recabadas, de
" tectando y sefialando las deficiencias y anomalfas administra
tivas tanto del organfgrama como de los diagramas de flujo
de los procedimientos administrativos. Estas anomalfas, defi
ciencias y fallas administrativas pueden ser:
~Control interno i1nadecuado o no existente
-Duplicidad de funciocnes
—Papele9 exgcesivo
-Actividades y documentos innecesarios
~Manejo de informacidén atrasada
-Procedimientgs burocriticos y complejos
-Ete.

El consultor deberd marcar y sefalar en los diagramas de flu
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jo dichas deficiencias y anomalias con sus correspondientes
comentarios, lo cual servird para la elaboracidn del organi-
grama y de los procedimientos propuestos
2.5 DISENO PROPUESTO DE CATALOGOS, PARAMETROS Y MANEJO DEL
SISTEMA
Una ver detectadas las-ancmalfas y deficiencias, o simplemen
te la necesidad de manejar algunos conceptos adicianales a
los ya existentes en los cazdloqes, parémetros y manejo del
sistema actual, el consultor deberd disefiar la estructuré y
formato propuesto de dichos documentos y del manejo del sis-
tema, contemplando 1o funcional, adecuado, 18gico, sencillo
y ordenado para facilitar, agilizar y controlar la codifica-
cidn, la blsqueda y el funcionamiento posterior del sistema.
2.6 ELABORACION DE ORGAHIGRAMAS, DE PROCEDIMIENTOS ADMINIS-
TRATIVOS Y DE FORMAS PROPUESTAS
fn base a las fallas, anomalfas y deficiencias administrati-
vas encontradas en los organigramas, en los procedimientos
administrativos y en las formas estudiadas y analizadas, el
consultor deberd elaborar graficamente 1os organigramas pro-
puestos, 1os diagramas de flujo de los procedimientos admi-
nistrativos propuestos y ias formas propuestas en los que
deberd considerar que sean funcionales, dgiles, sencillos y
controlables, Para ello deberd establecer los controles in-

ternos necesarios eliminando dichas deficiencias y anomalfas
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administrativas,

FASE T11 CAPACITACION

3.1 DEMOSTRACION DEL SISTEMA

Esta actividad cansiste en que el consultor deberd coordinar
una presentacidn y demostracidn del sistema de informacidn a
implantar, la cual pretende que los usuarios conozcan a deta
11e el funcionamiente del sistema, sus ventajas, sus caracte
risticas y la informacidn que proporciona & manera de elimi-
nar incertidumbres y desconocimiento acerca del sistema a im
plantar.

3.2 CURSO DE MESA DE CONTROL

Esta actividad la debe realizar el drea de capacitacidn de
la firma de consultores en donde el consultor unicamente la
coordinard y la programard. Esto con el objeto de que el con
sultor no se distraiga de las otras actividades del proyecto,
siendo esta actividad metddica y en donde se pretende prepa-
rar y adiestrar al individuo seleccionado paera hacer las fun
ciones de mesa de control las cuales son el servir de filtro
de los datos que se alimentardn al sistema de informacidn ay
tomatizado y de los reportes que &ste proporcionard, asf co-
mo el ser el contacto entre el usuario y el &rea de informi-
tica. ‘

3,3, CAPACITACION A CAPTURISTAS

Una vez seleccionados a los encargados de capturar y alimen-
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tar 1os datos al sistema de informacién a implantar, éstos
deben ser capacitados en la captura de catflogos, pardmetros
y movimientos relacionados con el sistema que se va a implan
tar. Esta capacitacidn debe ser dada por el &drea de capacita
cisn de la firma de consultores,
3.4 CAPACITACION A EJECUTIVOS EN COMSULTAS AL SISTEMA
Estando el sistema de informacidn ya funcionando en el compu
tador, el consultor deberd capacitar a los ejecutivaos de la
empresa que asf lo requieran, sobre la forma de consultar la
informacidn que contempla el sistema implantado.
En este caso el responsable del &rea de informitica del clien
- te deberd proporcionarles a d1cho§ ejecutivos sus contrase-
fias o claves secretas para que el computador les permita con
sultar la informacidn del sistema.
FASE IV DIAGNOSTICO Y DISENO CONCEPTUAL DEL SISTEMA
4,1 ELABORACION DE DIAGNOSTICO
Después de haber analizado ta informaci8n recaba del sistema
actual y haher detectado Vas fallas, las deficiencias y las
anomalfas de &sta, e incluso el haber propuestoc lo adecuado,
el consultor deberd elaborar el diagndstico del sistema ac-
tual y un informe del mismo describiendo los hechos, las cau
sas y los efectos de esas fallas y anomalfas; y los tramites
administrativos-tanto los actuales en los que se sefalardn

las fallas, las deficiencias y las anomalfas existentes, co-
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“mo los propuéstds indicando los cambios y las ventajas de
8stos.

E1 informe de diagnfstico es recomendable que contemple los
‘slguientes puntos« '

-Antecedentes del proyecto

-Objetivo y alcance del informe

-Presentacidn de los catidlogos, de los pardmetros, del
organigrama, y de los procedimientos administrativos ac
tuales sefialando sus fallas, anomalfas y deficiencias
Junto con sus causas y efectos.

-Presentactén de los formatos propuestos de Tos catdlo-
gos y de los pardmetros, as? como el organigrama, dia-
gramas de flujo de los procedimientos administrativos y
las formas propuestas indicando las ventajas y la elimi
nacign de las fallas existentes en el sistema actual,

-Conclusiones y recomendaciones.

Es conveniente que se obtengan acetatos de) organigrama, de
los diagramas de flujo de los procedimientos administrativos
(ﬁanto de Tos actuales como de los propuestas) y de los for-
matos de los catdlogos, de los pardmetros y de las formas del
sistema,

4.2 PRESENTACION Y AUTORIZACION DEL DIAGMOSTICO

E1l consultor deberd llevar a cabo esta actividad en base a

la fecha del programa de trabajo. En esta presentacidn debe-




rd dar una introduccidn del objeto de dicha reunign, mostran
do los acetatos del organigrama, de los catdlogos, de Tos pa
rdmetros, de los diagramas de flujo de los procedimientos ad
ministratives y de las formas, tanto actuales como propuestas
adicionalmente deberd explicar cada unc +de los acetatos y de
los puntos ya referenciados junto con las causas, hechos y e
fectos.

Esta presentacidn es muy importante debido a que del resulta
do de ella saldrd el modelo definitivo del sistema adminis-
trativo y operativo del sistema a implantar. Es pﬁr ello que
el consultor deberd fundamentar sus proposiciones resaltando
sus ventajas y las desventajas de no 1levarlas a cabo, ade-
mids de concientizar al cliente que 21 es quien tomard la de--
¢isién final de que si se acepta ¢ no la proposicign., En ca-
so de que el cliente aporte algln comentarfo adecuado, el
consultor deberd tomar nota de el para considerarlo en la iﬂ
plantacién del sistema y en el manual de procedimientos,.

£s necesario que a esta junta asitan todos los usuarios y
coordinadores para que aporten sus puntos de vista, y sobre
todo es necesaria la presencfa del director ¢ gerente, para
que &ste apoye, lec de fuerza y autorice»1é que se va a implan
tar.

FASE V DESARROLLO E IMPLANTACION DEL SISTEMA

5.1 REESTRUCTU#ACION DE CATALOGOS Y PARAMETROS DEL SISTEMA
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‘Una vez que el consultor tenga completo y autorizado el diag
ndstico, considerando los comentarios de la junta de presenta
c¢ién del mismo, deherd capacitar al encargado de la mesa de

. control, en cuanéo a la forma de reestructurar los catdlogos
y los pardmetros o tablas que utilizard el sistema de infore
macidn avtomatizado que se va a fmplantar, &sto es, deberd
Vdejarle algunos ejemplos de los datos y conceptos que deben
de contener los catdlogos, asf como las tablas o pardmetros
\que se requieren, indicando su usa y su relacién con los ca~
tilogos o con el sistema (ejemplo: en el caso de un sistema
de facturacidn en donde se requiere conocer las ventas por
agente, deberd existir una tabla de agentes que se relacione
con el catdlogo de clientes para identificar avutomaticamente
que las ventas que se le hicieron a un determinado cliente,
fueron hechas por el agente numo 10 que en la tabla de agen-
tes se 1lama fulano de tal).

La reestructuracidn es responsabilidad del usuvario. Poste-
riormente el consultor deberd verificar que dicha reestructu
racién se haya hecho correctamente.

5.2 ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

En base al diagndstico autorizade y a las consideraciones tg
madas en su presentacidn, el copsulter deberd elaborar el ma
nual de procedimientos con la siguiente estructura:

l.-Introduccidn
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2.-0bjetivo

3.-Descripcidn general del sistema

d.;Estruc:ura drganica

5.-Polfticas del sistema

B.-Instructivos de operacidn y diagramas de flujo

7.-Formas e instructivos del 1lenade

8.-Descripcidn de reportes del sistema
Cada uno de estos pun:tos abarcan e implican 1o siguiente:
1.~ Introduccidn se refiere a cémo se elaboerd el manual y los
antecedentes del mismo.
2.-0bjetivo, debe ser el que persigue el manual, mencionan-
do los sub-objetivos. !
3.-Descripcidn general del sistema, deberi abarcar el diagra
ma general del sistema en el que se muestre graficamente y
se expliquen los documentos que alimentardn al sistema, su
proceso y la informacign que proporcionard. También debe sefag
lar las caracteristicas del mismo.
4,-Estructura drganica, debe ser el organigrama propuesto del
drea a implantar, el cual deberd indicar las funciones y res
ponsabilidades relacionadas con el sistema.
5.-Politicas del sistema, deberdn ser las contemplaQas para
el adecuado funcionamiento del sistema.

6.-Instructivos de operacién y diagramas de flujo, deberdn



ser.los procedimientos administrativos propuestos y autoriza
dos. -
7.-Formas e inétructivos de ilenado, las formas deberdn ser
las propuestas debiendo indicar en los instructivos-de Tlena
do de formas, a qué se refiere cada dato de las formas.
8.-Descripcidn de reportes del sistema, son los reportes que
se obtendrdn del sistema de informacién automatizado, Tos
cuales deberdn explicarse tanto su contenido como su objeti-
Vo y uso.
Teniendo el manual de procedimientes terminado, el censultor
deberi mandarlo a mecanografiar, solicitande original y dos
copias, el original y una copja deber§ entregirsela al clien
te y 1a otra copia deberd anexarla a la carpeta del proyecto.
5.3 IMPLANTACION Y CAPACITACION AL PERSONAL SOBRE LOS PROCE
DIMIENTOS PROPUESTOS
Al tener terminado el manual de procedimientos y en base al
programa de trabajo, el consultor deberd capacitar al perso-
nal involucrado en el sistema sobre los procedimientos admi-
nistrativos propuestos en los Que intervenga cada persona,
explicando dichos procedimientos y haciendo ejemp{os practi-
cos acerca de los mismos.
Es importante que el encargado de la mesa de control partici
pe en esta actividad, ya que serd quien reciba y revise toda

la informacign de los departamentos involucrados con el sis-~



tema. )

Al finalizar la capacitacién, el consultor deber§ aclarar
las dudas, dejarles una copia de los instructivos de opera-
cidén en que ellos intervienen e indicarles que-las dudas las
aclaren con el encargado de l1a mesa de control para ir res-
ponsabilizando e involucrando a &ste. En caso de que alguno
de los procedimientos administrativos contemple el 1lenado
de formas propuestas, entonces el consuiltor deberd exp\icaf
la forma y la manera de 1lenarla, dejando tambi&n copia del
instructivo de 1lenado de las formas correspondientes.

5.4 SUPERVISION Y REVISION DE LO IMPLANTADO

El consultor deberd realizar algunas visitas de supervisidn
y revisidn, posteriores a las de implantacidn, con el objeto
de aclarar posibles dudas, asegurarse que 1o implantado se .
estd llevando y haciendo correctamente haciéndoselo saher‘al
mismo personal y en caso de no ser asi indicarle al persoﬁa?
sus errores o fallas y repetirles la manera de hacerlo correc
tamente,

Esta actividad es muy jimportante ya que es la retroalimenta-
cign de la implantacidn,

5.5 ENTREGA DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

A través de una carta y en una junta formal, el consultor de
berd entregar al ciiente, el manual de procedimientos en ari
ginal y una copia, mostrdndole y explicdndole su contenjda y
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su estructura, (Es recomendable que la copfa se le entregue
él encargado de la mesa de control).

FASE VI CARGA DE BIBLIOTECA (PROGRAMAS), CAPTURA Y PROCESOS
6,1 CARGA DE BIBLIOTECA Y PROGRAMAS

Esta actividad consiste en cargar o incerporar al computador
del cliente la biblioteca y los programas del sistema, con
la finalidad de poder iniciar con la captura y alimentacidn
de datos e informacicon.

6.2 CAPTURA Y EMISION DE CATALOGOS Y PARAMETROS DEL SISTEMA
Estando completamente estructurados los catflogos y los pard
metros conforme a lo propuesto, éstos deber8n ser capturados
por los capturistas de) usuario, en base a la capacitacign
que se Tes dig.

Una vez concluida esta labor, deberd fmprimir o emitir los
catilogos y las tablas o pardmetros capturados para verificar
que estén correctos y completos.

El encargado de la-mesa de control deberd revisarlos y distri
buirlos- a los involucarados cuando estén correctos y comple-
tos.

E1 consultar unicamente coordinard esta actividad, siendo el
usuario el responsable de ella.

6.3 CAPTURA Y EMISION DE SALDOS INICIALES

En base al programa de trabajo y al periodo de inicio de la

operacidn y del funcionamiento del sistema, ios capturistas
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deberdn registrar los saldos inictales que serdn con IosAque
arrancard el sistema. E;tos saldos deberdn ser codificados
previamente conforme a los catdlogos y parametros del siste-
ma, por &) encargado de 1a mesa de control,

Se recomienda que se maneje una cifra de control que servird
para verificar que todos 1os saldos sean capturados.

Estando correctos y completos los saldos inicifales se debe-
rdn procesar y actualizar,

De igual forma que en la actividad anterifor, el caonsultor u-
nicamente coordinard y asesorard esta labor, sfiendo el res-
ponsable de ella el usuarijo.

6.4 CAPTURA DE MOVIMIENTOS

Tenjendo 1a informacifn del periodo de infcio, codificada y
preparada con las especificaciones hechas en los procedimien
tos administrativos implantados, el encargadode la mesa de
control deberf revisarla y entregdrsela a los capturistas pa
ra que &stos la registren y obtengan las validaciones corres
pondientes a los movimientps capturados, regrédsando dicha dg
cumentacidn al encargado de mesa de contro) quien deberd co-
rregir Jos errores de codificaci{én y proporcionar la valida-
~cidn ya corregida a 1os capturistas para que &stos registren
dichas correcciones.

6,5 EMISION DE PRUEBA

Con Vo5 movimientos capturados del primer periodo, deberd
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) procesarse y emitirse una prueba con todos los reportes del
sistema, de tal forma que si é€sta sale correcta se tomard co
mo buena, en caso de existir errores en la prueba, entre el
usuario y el consultor deberdn determinar si fueron errores
de aperacidn (del usuario) o errores de programas idel sis-
tema), En el primer caso, el consultor deberd indicar la for
ma correcta, en el segundo caso el consultor deberd tomar ng
ta de las fallias de los programas, informando de dichas fa-
tlas at analista-programador encargado de ese sistema, para
que @ste carrija y depure dichos programas.

Estas fallas pueden ser originadas por alguna adptacidén que
se hubiera hecho al sistema.

6.6 AJUSTES AL SISTEMA

El analista-programador deberd verificar, corregir y depurar
las fallas y problemas de los programas que no estén funcio-
nando adecuadamente.

6.7 EMISION DEFINITIVA DEL PRIMER PROCESO

Una vez depurado el sistema, el usuario deberd procesar la in
formacidn del primer periodo emitiendo todos los reportes del
sistema.

6.8 PRESEWTACION Y EXPLICACION DE LOS REPORTES DEL SISTEMA
Teniendo los reportes del sistema impresos y correctos el
consultor deberd presentarlos y explicarlos a los usuarios,

sobresaltando el objetivo y el uso de cada reporte.
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Esta Yabor es importante ya que servicd como estimulo a los
usuarios el ver el fruto o resultado de sus esfuerzos,

FASE VII LIBERACION

7.1 ACTUALIZACION DE LOS MANUALES DEL SISTEMA

La firma de consultores deberd coatar con los manuales del
sistema o paquete,

El analista-programador deberd actualizar los manuales con
todas las adaptaciones pequefias que se hagan al paquete du~ .
rante el desarrollo del proyecto.

Se recomienda que Sean dos manvales para cada sistema. U~ ma
nual que vaya encaminado al uswvario, en el cual deberd mos-
trarse las caracteristicas del sistema; el diagrama general
de) sistema que presente los documentos de entrada al siste-
ma, la captura, el proceso y los reportes del sistema; las
funciones de) sistema; la explicacign y objetivp de todas
las pantallas del sistema; los pasos o teclas que deberd di-
gitar el usuario para realizar cualquier funcign del sistema
y el formato y la explicacidn de los reportes del mismo. El
otro manual debe ser t&cnico y deberd mostrar el dfggrama 3e
neral del sistema a nivel de presentar los archivos bisicos,
el proceso, los archivos generades durante el proceso y los
respaldos que se deben hacer; los procedimientos técnicos;
los programas Jjunto con su funcién; el contenido y la expli-

cacidn detallada de los archivos basicos y una relacién de
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todos los programas.

7.2 ENTREGA DE LOS MANUALES DEL SISTEMA

Estando el manual del usuario y el de Ta estructura actuali-
zados, el consultor deberd entregarlos al cliente en origi-
nal y una copia junto con una carta en Ta que se formalice
la entrega de los mismos y en la qué deberd recabar Ta firma
de recibido y de conformidad del ciiente.

7.3 LIBERACION DEL PROYECTO

Funcionando~adecuadamente tanto &) sistema de informacién au
tomatiza&o 4,1mgléntado, como el sistema administrativo tam-
bién implantado, el consultor deberd elaborar uﬁiinforme de .
1iberacidn y coordinar una junta en la cual deberd entregar
dicho informe y formalizar la liberacién y terminacidn del
proyecto, solicitando en una copia del informe la firma de
quien contrato el servicio y una carta en la que el usuario
'p1asme su conformidad de la terminacién del proyecto. La es-
tructura y el contenido que se recomienda para este informe
es el siguiente:

- Antecedente del proyecto

- Objetivo y alcance del proyecto

- Trabajo desarrollado y resultades obtenidos

- Conclusiones y recomendaciones

En el primer punto deberd mencionarse cdmo se contratd el

servicio y la causa del informe.
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El segundo punto deberd sefialar el objetivo inicial de]ipro-
yecto y las &reas que intervinieron enm E1.

En el tercer punto deberd indicarse todas las fases y activi
dades realizadas para el cumplimiento del proyecto, asi como
Tos resultados obtenidos al final del mismo,

El cuarto punto deberd contener las conclusiones a las que
se llegaron considerando los resultados obtenidos y las reco
mendaciones propias para que Se tengan en cuenta y poder se-
guir teniendo resultados positivos.

Esta es la metodologia que elaboré en base a mi experien ia,
Consideroc que esta metodologfa para la implantacidn de siste
mas administrativos y de informacidn apoyados con el uso de
la computadora estd completa.

En el anexo Il presento el programa de trabajoel cual contig
ne todas las fases y actividades de la metodologia exceptuan
do la fase "0" de preparacidn. En dicho programa de trabejie
sefalo al responsable de cada actividad y las fechas ostima-
das en que se pueden llevar a cabo.

Existen algunas actividades que siendo de diferente fasz se

hacen en forma paralela.
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CONCLUSTONES
Pretendo que el empresarioc -se concientice de la importancia
de automatizar los sistemas de informacidn y de tener un sis
tema administrativo eficiente y eficaz que apoye a los siste
mas de informacidén y a la administracidn de la empresa,
Después de haber visto la metodologfa para la implantacidn
de sistemas administrativos y de informacidn apoyados en el
uso de la computadora, asf como su entorno podemos concluir
que no es una labor sencilla, sino que es realmente un pro-
yecto compieto e importante en el que se deben de considerar
muchas cosas y contar con otro tanto de elementos, aspectos,
situaciones, recursos, etc., ya que como mencion& en todd es
te seminario de investigacidn administrativa con frecuencia
los empresarios no toman en cuenta algunos conceptos, aspec-
tos y elementos fundamentaies para que la implantacign de
sistemas sea adecuada y efectiva.
Es por ello que presento esta meteodologia y con el objeto de
darie al empresario una gufa y un instrumento de apoyo y con
sulta para que pueda llevar a cabo satisfactoriamente la im-
plantacidn de sistemas.
Cuando el empresario aplique eosta metodologfa ern zlglin caso
real de una implarntacidn de sistemas, deberd visualizar el
momento adecuado para ello y contar con todos los e1emeﬁtos

referidas en la metodologfia.
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También es importante que considere que l1a metodologia no es
td enfocada a un sistema de informacidn en especifico, por
1o que deberd utilizar su habilidad y tacto para poder enfo-
car corrsctamente 31 sistema que va a implantar, sin que &s-
to signifique que sea complicado dicho enfogue,

Por Gltimo mencionaré que el implantar un sistema es una la
bor bastante interesante debido a que el mismo consultor o
encargado del proyecto aprenderd ya que conccerd a detalle
el funcionamiento de las dreas que iavestigue, por lo que el
consultor a pesar de que es ¢l experto, también obtendrd co-

nocimientos.
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A NE X 0 S

ANEX0™1 CUESTIONARIO DE DATOS GENERALES DEL CLIENTE:.
I. DATOS GENERALES i

Razén social, direccidn y telé&fono del ciieﬁ}gé__

Giro y objeto principal de la empresa. :

Nombre y puesto del funcionario entrevistadq."

Cdmo se enterd de la firma, cual es ‘su so1icjtud’§rigi-
nal y quien la atendid, : .
ORGANTZACION, ESTRUCTURA CORPORATIVA Y ORGANICA
Estructura corporativa del grupo al gue pertenece la em-
presa {si aplica)

Organfzacidn de 1a empresa (nombres y puestos hasta se-
gunde nivel)

Organigrama actual

NGmero de persona)l {directivo, ejecutivo, de confianza y
cperativo}

Asesorfas externas que estdn recibiendo (contadores, au-
ditores, legal, etec.)

Localfzacidn de planta, centros distribufdores, oficinas
etc. y su gestifén administrativa (si aplica)
Instrumentos de formalizacidn de la organizacisn (manua-
les, polfticas, etc.) y cudndo se implantaron,

Existe un &rea encargada de l1os sistemas administratives

y/o informitica,
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II1. COMERCIALIZACION

3.1 Productos de la empresa.

3.2 Mercado al que estdn dirigidos.
3.3 Posicidn en el mercado

3.4 Competidores mds importantes.
3.5 Canales de distribucidn

[V. PRODUCCION (ST APLICA)

4,1 Tipo de Produccidn

4.2 Maquilas utilizadas

4,3 Ytilizacion de la capacidad instalada,

V. FINANZAS

5,1 Problemas de liquidez, rotacidn de cartera, rotacidn de
inventartios.

5.2 Problemas de apalancamiento, deuda en moneda extranjera.

5.3 Problemas de rentabilidad,

VI, PLANES Y OQBJETIVOS

6.1 Objetivos futuros, horfzonte de 5 afos y afio actual.

6,2 Existencia y peripdicidad de procesos formales de planea
cidn.

6.3 Existencia de objetivos cuvantitativos (presupuestos, flu
jo de caja, prondsticos).

VII. INFORMATICA Y SISTEMAS

7.1 Recursos de informdtica existentes y configuraciones {si

aplica).
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Ubicacidn organizacional del drea de infogmitica (si a-
plical):

himero de personal en el &drea, por funcién (programado-
res, operadores y capturistas).

Sistemas automatizados y en desarrolle (si aplica).
Deficiencias, anomalfas, necesidades y prioridades de in
formacidn.

Voliimenes de informacidn del sistema a implantar,
Método de procesamifento actual.

Se consolida ta informacidn.

Con qué periodicidad se obtiene 1a informacién y con

cuintos dfas de atraso (si apiical.

VIIT, COMENTARIOS Y OBSERVACIOQNES
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